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RAPORT DE ANALIZA DATE
COLECTATE DIN CHESTIONARUL DE SATISFACTIE AL PACIENTULUI
AN 2023

Raportul de analizi a fost intocmit pe baza concluziilor analizelor lunare si a centralizérii raspunsurilor la

intrebarile din chestionarele de satisfactie ale pacientilor, internati in cadrul I.LN.G.G. Ana Aslan in perioada

ianuarie-decembrie 2023,

Aslan.

Datele statistice au fost furnizate de Serviciul Statisticd si Informaticd Medicald, din cadrul LN.G.G. Ana

Scopul analizei:

- Cunoasterea gradului de satisfactie generald a pacientilor in functie de raspunsurile la
chestionarelor de satisfactie,

- Identificarea punctelor forte §i a punctelor slabe: Analiza detaliatd a raspunsurilor la
chestionarele de satisfactie permite identificarea atét a aspectelor care sunt bine percepute de catre pacienti,
cét si a celor care necesitd imbunatatiri. Aceastd evaluare comparativa a punctelor forte si a punctelor slabe
este esentiald pentru elaborarea unor strategii de imbundtatire a calitatii serviciilor.

- Mentinerea si imbundtatirea permanenta a calitatii serviciilor oferite in cadrul LN.G.G. Ana
Aslan.

B Monitorizarea evolutiei in timp: Prin analiza raspunsurilor la chestionarele de satisfactie pe
parcursul intregului an 2023, se poate urmari evolutia nivelului de satisfactie al pacientilor in timp. Acest
lucru oferd o perspectiva cuprinzitoare asupra modului in care calitatea serviciilor se schimba si evolueaza

in functie de masurile luate si de feedback-ul primit.



- Identificarea datelor si cauzelor acestora care au inregistrat un procent scazut al gradului
de satisfactie cu propunerea de masuri clare cu scopul de a imbunétiti permanent calitatatea serviciilor
oferite.

- Luarea deciziilor informate pentru imbunatatirea serviciilor: Raportul de analiza oferd o
bazd solidd de date pentru luarea deciziilor informate in ceea ce priveste priorititile de imbunitatire a
serviciilor. Acesta identificdi domeniile cu cel mai mare potential de imbunatitire si oferd informatii
relevante pentru elaborarea si implementarea de strategii eficiente.

- Transparenta si responsabilitatea institutionald: Realizarea si prezentarea raportului de
analizd demonstreazi angajamentul institutional fatd de transparenta si responsabilitate in fata pacientilor si
a altor parti interesate. Acest lucru consolideaza increderea in institut §i promoveaza o culturd a

imbunatatirii continue a calititii serviciilor.

Materiale si metoda:
- Au fost analizate datele statistice din Chestionarele de satisfactie ale pacientilor, aferente lunilor ianuarie-
decembrie 2023 si evolutia acestora.
- S-a efectuat o analiza statistica de tip descriptiv utilizand grafice si tabele comparative intre lunile ianuarie-

decembrie 2023 dar si comparatie cu anii precedenti.

Constatiiri generale:

Chestionarele au fost completate intr-un procent de 57 % in crestere fata de 54% in anul 2022, din totalul de
chestionare distribuite

Cel mai mare procent de completare s-a inregistrat la nivelul sectiilor 3 Otopeni si 4 din Céldarusani (75%
si respectiv 71%). Cel mai mic procent de completare a fost inregistrat in cadrul sectiei 2 Otopeni -39%.

Procentul de completare in functie de sediu a inregistrat o valoare mai micd pentru sediul din Otopeni
56,5% comparativ cu 57,5 % pentru sediul central Célddrusani. Dintre cei care au completat chestionarele de
satisfactie 22% sunt barbati si 78% sunt femei (Grafic 1).



Grafic 1 — Repartitia in functie de sex a pacientilor care au completat chestionarele privind gradul de

satisfactie
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Repartitia pacientilor care au completat chestionarul de satisfactie a evidentiat un procent de completare mai
mare in randul pacientilor cu varsta mai mare de 65 de ani (74%), similar anului 2022. Procentul este mai mare in
cazul pacientilor cu varsta peste 65 de ani daci tinem cont de specificul activitatii medicale in cadrul LN.G.G. Ana

Aslan — preocupare pentru acordarea de ingrijiri medicale pacientilor varstnici (grafic 2).

Grafic 2- Repartifia pacientilor pe grupe de varstdi
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74 % dintre pacientii internati provin din mediul urban si 26% din mediul rural (grafic 3)



Grafic 3 -Repartifia pacientilor in functie de zonda
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Nivelul de studii al pacientilor care au completat chestionarul de satisfactie este predominant mediu (grafic
4)

Grafic 4 — Nivelul de studii al pacientilor internati in cadrul ILN.G.G. Ana Aslan care au completat

chestionarul de satisfactie.
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Analiza chestionarelor privind gradul de satisfactie al pacientului a evidentiat un grad total de satisfactie de
100% in ceea ce priveste:

- serviciile medicale oferite de spital;

-activitatea si implicarea medicului;

-activitatea si implicarea asistentelor medicale;

- modul in care se comunica cu personalul medical din institut;

-aspectul lenjeriei si efectelor din spital



-modul de informare prin explicatii clare cu privire la diagnosticul si tratamentul efectuat pe parcursul
interndrii.

In ceea ce priveste intrebarea 1 - "Suntefi mulfumit de serviciile medicale oferite de spital?”, gradul general
de satisfactie este de 100%.

Analiza comparativa a gradului de satisfactie la intrebarile 2 — "Sunteti multumit de activitatea si implicarea
medicului?” si respectiv 3 — "Sunteti multumit de activitatea si implicarea asistentelor medicale?” , evidentiaza un
procent de 100% satisfacator pentru modul de implicare al asistentelor medicale.

Intr-un procent de 100% pacientii au declarat c:

-ar recomanda unei persoane apropiate sa se trateze la acest spital;

-se simt mai bine dupa externare.

-institutul a asigurat tratamentul de spital

In ceea ce priveste analiza referitoare la serviciile hoteliere, curatenie, hrand/modul de distribuire a hranei si
la serviciile privind aspectul lenjeriei si al efectelor oferite de spital, din chestionarele de satisfactie, realizate de

Serviciul Statistica si Informaticd Medicala, din cadrul LN.G.G. Ana Aslan s-au constatat urmatoarele:

1. Analiza datelor privind gradul de satisfactie privind conditiile hoteliere (cazare, conditii

ambientale):

Din punct de vedere al conditiilor hoteliere (intrebarea numérul 5 din Chestionarul de satisfactie al
pacientului), gradul general de satisfactie, pentru cazare, in perioada analizata, este de 99 % similara anului 2022
dar in crestere fata de anii precedenti (98% in 2021 si respectiv 97% in anul 2020).

in ceea ce priveste conditiile ambientale din spital (iluminat, temperatura, functionalitate grupuri sanitare-
intrebarea cu numarul 9), gradul general de satisfactie este 97 %, similar anului 2022 dar usor crescut fata de anul
2021 céand s-a inregistrat un procent de 96% si mult crescut fatd de anul 2020 cand s-a inregistrat un procent de
94%.

2. Analiza datelor privind gradul de satisfactie privind curitenia din institut:

Din punct de vedere al curiteniei asigurate in cadrul .LN.G.G. Ana Aslan (intrebarea 6), gradul general de
satisfactie, pentru perioada analizata, este de 98%, similar anului 2022 dar in crestere fatd de anul 2021 cand s-a

inregistrat un procent de 95% si mult ridicat fatd de anul 2020 cand s-a inregistrat un procent de 90% (Grafic 5).



Grafic 5 — Evolutia in timp a gradului de satisfactie privind curdtenia in cadrul I.N.G.G Ana Aslan
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in ceea ce priveste analiza gradului de satisfactie pentru fiecare sectie, privind curdtenia in cadrul .LN.G.G.
Ana Aslan se constatd un procent mai mare pentru sectiile din cadrul sediului Otopeni comparativ cu sediul central
(98.75% vs. 96%) (graficele 6 si 7).

Cele mai mici valori inregistrate sunt in cazul sectiilor 3 si 4 din sediul Central Caldarusani (96% respectiv
94%), similar anului 2022,

Grafic 6 - grad de satisfactie privind curdfenia, pe sectii, ianuarie-decembrie 2023




Grafic 7- Analiza gradului de satisfactie privind curdtenia, intre cele doud sedii Otopeni si Calddarusani

SEDIUL CALDARUSANI

SEDIUL OTOPENI 98,75

94 95 96 97 98 99

3. Analiza datelor privind gradul de satisfactie privind calitatea hranei si a modului in care se
distribuie hrana:
Din punct de vedere al calititii hranei i a modului in care aceasta se distribuie in institut (intrebarea
numdrul 7), gradul general de satisfactie, pentru perioada analizata, este de 99%, similar anului 2022 dar in crestere
fata de 2021 (98%) si 2020 ( 95%) — Grafic 8.

Grafic 8- Analiza in timp a gradului de satisfactie privind calitatea hranei si a modului in care se

distribuie hrana
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In ceea ce priveste gradul de satisfactie privind calitatea hranei si modului de distribuire la nivelul fiecarei

sectii se remarca un procent mai scazut in cazul sectiilor 3 §i 4 din sediul Central Caldarusani (98% si respectiv

7



97%). Valorile maximale se inregistreaza la nivelul sectiilor 2 si 3 din sediul Otopeni si sectia 1 din sediul
Caldarusani (grafic 9).

Comparatia intre cele doua locatii ale LN.G.G. Ana Aslan, respectiv sediile Otopeni si Caldarusani
evidentiazd un procent mai mare al gradului de satisfactie al pacientului pentru sediul din Otopeni (99,5% Otopeni
vs. 98,5% sediul Caldarusani).

Grafic 9 - gradul de satisfactie privind calitatea hranei si modului de distribuire, pe sectii, ianuarie-
decembrie 2023

4. Analiza datelor privind gradul de satisfactie privind aspectul lenjeriei si al efectelor de spital:
Din punct de vedere al aspectului lenjeriei si al efectelor de spital (intrebarea cu numarul 8), gradul
general de satisfactie, pentru perioada analizatd, este de 100% comparativ cu anii 2021 si 2020 cand s-a inregistrat o

valoare constantad de 99%.

Fig. 10 Gradul de satisfactie al pacientilor privind aspectul lenjeriei si efectelor de spital



Se observd un procent mai scidzut al gradului de satisfactie in sectiile 3 si 4 din sediul central
Caldarusani (98% respectiv 99%)- Grafic 10.

RAPORT DE ANALIZA
Concluzii:

Ca urmare a monitorizarii procesului si conform datelor colectate si a analizelor efectuate, gradul de
satisfactie general, al pacientilor, pentru aspectele analizate, este de 99,46% similar anului 2022 dar in crestere fata
de anii precedenti (2021-98.92% , 2020- 97.22%).

Astfel, nivelul de satisfactie se incadreazi peste valoarea minima de 90%, stabilitd la nivelul LN.G.G. Ana

Aslan.

Recomandairi:
. Implementarea sesiunilor periodice de instruire si evaluare a personalului medical si nemedical:
. Organizarea lunara a sesiunilor de formare pentru personalul medical si nemedical, cu accent pe abordarea

empaticd a pacientilor, comunicare eficientd si managementul situatiilor de stres.

. Evaluarea regulatd a cunostintelor si abilitatilor personalului prin teste si studii de caz.
. Revizuirea protocoalelor de manipulare a lenjeriei si a efectelor de spital:
. Actualizarea si standardizarea protocoalelor de igienizare si manipulare a lenjeriei si a efectelor de spital

conform celor mai recente standarde de igiena si sigurantd a pacientului.

. Implementarea unui sistem de monitorizare pentru respectarea protocoalelor in fiecare etapa a procesului de
manipulare.
. Intensificarea eforturilor de informare si constientizare a personalului privind importanta colectarii

corecte a feedback-ului pacientilor:
. Organizarea sesiunilor de sensibilizare lunara pentru personal, evidentiind rolul si impactul feedback-ului

pacientilor in imbunatétirea continu a serviciilor.

. Cresterea transparentei si comunicirii intre departamente:
. Discutii in cadrul sedintelor de consiliu medical privind problemele semnalate de pacienti sau personal.
. introducerea in Planul de masuri adoptate in cadrul I.N.G.G., Ana Aslan a recomandarilor, daca in mod

consecutiv sunt identificate neconformititi
. monitorizarea permanentd a masurilor propuse pentru imbundtatirea calitatii serviciilor §i mentinerea unui

grad crescut de satisfactie generala al pacientilor, de peste 90%.

Tntocmit,

RMC
Dr. Ivanescu Oana-Irina



RAPORT DE ANALIZA STATISTICA A CHESTIONARELOR DE SATISFACTIE/FEEDBACK A PACIENTILOR/APARTINATORILOR
Anul: 2023 Luna: TOTAL AN
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1. Nivelul de satisfactie: )
kA . Sunteli multumli de_z_ sgr_vﬂ!e medicale oferite de spital? | 100% &) 100% =>| 100% 100% =»| 100% =>| 100% #)|100% A | 100% A | 100% A
2. Suntefi multumit de activitatea si implicarea medicului? 100% >| 100% | 100% 100% =>| 100% =»| 100% A|100% A|100% A|100% 2
3. Sunteli multumit de aclivitatea si implicarea aglsl_er!lglor medicale? 100% =>| 100% =>| 100% 100% =»| 100% <=>| 100% #A)100% A | 100% A|100% A
4 Sunteli mulfurnit de modul in care ati comunicat cu personalul medical din Institut? 100% =>| 100% =»| 100% 100% =>|100% =»| 99% A|100% A|100% A| 100% A
5. Sunteli multumit de conditiile de cazare? 99% | 100% M| 100% 100% M| 97% W] 98% A| 98% A 98% A| 9% A
6 Suntetl mulfumit de curatenia din spital? o 98% A|100% M| 99% 98% M| 97% A| 97% A| %% A| 94% A| 9%8% A
7. Sunteli multumit de calilatea hranei sia modului in care se distribuie hrana? 99% A| 100% =>| 100% 99% M| 100% A| 99% N| 98% A| 7% A| 99% N
8 Sunleu multumit de aspectul lenjeriei si al efectelor de spital? 100% & | 100% % | 100% 100% | 100% A|[100% A| 98% A| 9% A|100% A
9. Suntetl multumit de conditiile ambientale din spital (iluminat, temperatura, functionalitate 6% A|100% w| 99% 99% w| 96% | 97% | 9% A| 9a% Al o7% 2
grupuri sanitare)?
Il. Pe perioada interndrii:
10. nt,1 primit expi:catu clare cu prlwre la diagnostic si tratament? 100% =»| 100% =»| 100% 100% =»| 100% =»| 100% A| 100% A|100% A|100% A
11, Institutul v-a asigural tratamentul de spital (fara a face referire la medicatia cronica a 5
dvs. prescrisa de medicul de familie) si materiale sanitare? - - ] 9_9% » 1_00/° -’ 1% R N0% 21006 &1900% B 100% B} 1008 B
| 12. Ali recomanda unei persoane apropiate s sa se lrateze la acest spital? _ 100% =2| 100% _ ->| 100% 100% =»| 100% =>| 100% A | 100% A | 100% A | 100% A
| 13. Starea dumneavoastra de sanatate este mai buna dupa extemare? 100% A | 100% =2 | 100% 100% ™| 100% =>|100% A|100% A|100% A | 100% 2
14 Vi s-au solicitat atentii materiale sau financiare (fara a face referire la suma achitatéa de | . 7
dvs. pentru coplata servizziilor sau laxa hotelierd) de catre medici sau asistente? 0% | 0% 3| O» 0% 3| 0% ) 0% 3| 0% 3| 0% > 0% 3
Date statistice: B - - o S
|Procent chestionare completate din total distribuite - ) . 48% A 39% A 5% | 64% N _ig‘}:a_ A 49% A 61% A| 71% A| 57% A
Sex femeiesc _ % A 72% = 74% 0% W[ 81% A| 81% N| 85% A| 80% A| 78% A
Sex barbatesc ) - o 23% %| 28% A| 2% | A% A| 3% R| 9% A| 15% N[ 20% M| 22% N
iVarsta pana la 34 ani, - - 1% M| 0% wu| 2% V% ¥ 0% A 0% M| 0% N 0% &A| 0% N
|Varsta ntre 35 §i 54 ani; | 2% =] 5% A 5% 7% S| 5% N[ 4% N 6% N 4% 9| 5% N
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.‘ i 16 | 27% | 19 L 35% & 5% | 35% A| 31% N| 26% M|
S sy 2] 47%  wil «2% D evoe w| ac% | 2% 2| 4% 2| 40% 2| 48% A
ISenat Jn . doctorat) | %1% A| 37% A| 2% | 4% A| 5% 9| 13% 9| 16% &| 20% A| 26% A
[Recidentd in medivt urban (intr-un orag/municipiu, indiferent de judet) L i1% 2| 76% | 74% | 74% a’ 78% aFm% W[ 74% A| 76% N[ 74% A
]Rez denta in mediul rural (intr-o m'nund md:ferenl dejudef) | 26% &l_J_ ?4% Al 26% r 26% W | 22% 29% A| 26% M| 24% A| 26% N
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