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RAPORT ANUAL DE ANALIZA A\ 1 &
PRIVIND SATISFACTIA PACIENTILOR - 2025

Evaluarea satisfactiei pacientilor se realizeaza prin administrarea, prelucrarea si analiza
lunard a unui chestionar de evaluare specificd. Procesul este asigurat de citre personalul
desemnat cu atributii specifice, pentru asigurarea unui feed-back adecvat privind calitatea
serviciilor acordate pacientului.

L Observatii asupra continutului si aplicirii chestionarului:

Aplicarea chestionarului s-a realizat sub forma distribuirii citre pacienti sau apartindtori, la
externare, cu colectare de citre personalul desemnat din'cadrul sectiei si prelucrare in cadrul
Compartimentului de Managementul calititii serviciilor de “sinitate. Ultima variants este in
vigoare, anexd a Procedurii de colectare si prelucrarea chestionarelor pacientilor - PO 07.12 ed.
III rev.1. Chestionarul a fost revizuit periodic pentru a rispunde mai bine nevoilor de evaluare a
calitdtii serviciilor realizate in cadrul sectiei.

Itemii chestionarului permit aprecierea conditiilor hoteliere si a calitdtii serviciilor medicale /
de ingrijire acordate la nivelul sanatoriului, pe o scard de la 1 — total nesatisficitor pani la 5 —
foarte bine. Pentru evaluare s-au aplicat si o serie de itemi referitori Ia alte servicii acordate in
cadrul unitétii si activiti{i de suport medicale/conexe. S-a specificat pacientului caracterul de
confidentialitate a chestionarului. Utilizarea chestionarului este detaliatd printr-o procedura
specifica. (PO 10.04. Evaluarea satisfactiei pacientilor).

De asemenea, chestionarul contine o sectiune pentru exprimarea sugestiilor de imbunatitirea
calitdfii serviciilor si pentru formularea unor sesiziri, dupd caz. Toate sugestiile si sesizirile
formulate au fost transcrise in Rapoartele de prelucrare: lunard a ‘chestionarelor de evaluare a
satisfactiei pacientilor, document inaintat Consiliului medical si Consiliului etic pentru
informare, analizi si stabilire de mésuri, dupi caz.

II. Analiza datelor privind aprecierea calititii serviciilor acordate
Date ale prelucririi statistice: conform bazei de date privind satisfactia paecientilor, perioada
ianuarie — decembrie 2025.
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Numdr de chestionare distribuite / an 2025 = 87.
Numdr chestionare colectate valide / prelucrate = 87 / 87

SERVICII HOTELIERE
Punctaj obtinut (medic) pe o scald de la 1 1a 5:
Nr. Medie perioada | Trim | Trim | Trim Trim | Totalan | Sugestii | Sesizari
Domeniu - 1 11 111 1\ 2025
1 Conditii hoteliere 4,71 | 4,77 4,71 4,77 4,74 0 0
1.1 | Conditii cazare 4,69 | 4,86 4,77 4,75 4,75 0 0
1.2 | Calitate lenjerie 4,57 | 4,53 4,66 4,68 4,61 0 0
1.3 | Curétenie - | 4,65| 486 4,66 4,82 4,75 0 0
1.4 | Calitate hrand 4,76 | 4,86 4,77 4,78 4,79 0 0
1.5 | Calitatea servirii mesei 4,83 | 4,73 4,66 | ...485 4,80 0 0
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Noti: Pentru toate masuratorile efectuate nominal, cotéri‘le sunt la nivel bun.

Conditiile de cazare ale pacientilor au fost cotate la ‘un nivel bun, cu posibile
imbuniititiri privind dotirile existente.

in ceea ce priveste calitatea lenjeriei si efectelor, aceasta s-a cotat la nivel bun, cu
tendinti de crestere a calititii percepute in a doua jumitate anului. A51gurarea sectiei cu
material moale, lenjerie si efecte se face prin momtonzarea penodlca a stocurilor cu inlocuirea
materialelor uzate sau deteriorate.

Asigurarea curiteniei, avind in vedere toate spa;ule accesibile pac1entulu1 este cotata
la nivel bun.
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Datele obtinute sugereazi o apreciere buni a calititii hranei pacientilor, comparativ
cu alte dimensiuni misurate, imbunatitirea meniurilor fiind realizatd, ori de céte ori a fost
posibil, culegume si fructe de sezon din griadina proprie.

Calitatea servirii hranei este cotatii la nivel bun. Masa se serveste la sala de mese
pentru pacientii deplasabili si la salon pentru pacientii nedeplasabili sau pentru care medicul
curant a decis alimentarea la salon.

SERVICII MEDICAILE
Nr. Medie perioada | Trim Trim Trim Trim | Total an | Sugestii | Sesizéri

Domeniu I II 11T v 2025
2 Servicii medicale 1 4,67 4,77 4,74 4,79 4,75 0 0
2.1 | Amabilitate personal 4,65 4,86 4,72 4,85 4,77 0 0
2.2 | Ingrijire medici 4,88 4,93 4,83 4,89 4,89 0 0
2.3 Ingnjlre asistenti 4,73 4,86 4881 4,92 4,85 0 0
2.4 | Ingrijire infirmieri 4,42 4,46 4,55 k1/v2453 4,49 0 0
2.5 | Program recuperare 4,61 4,66 450 4,78 4,66 0 0
2.6 ingrijiri noaptea 4,73 4,73 4,94 485 482 0 0
249 ingrijiri zile libere 4,69 4,93 4,77 4,71 4,76 0 0
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Notii:Pentru toate misuritorile efectuate nominal, cotérile suntla nivel bun.

Amabilitatea personalului / Calitatea comunicirii personalulul cu pacientii este
cotatd la nivel bun. Existd preocuparea constanta a managementulul pr1v1tor la ameliorarea
comportamentelor in relatia cu pacientii cu mamfestan dlscomportamentale precum si pentru
comunicarea cu pacientii cu dizabilititi.

Cotarea calititii ingrijirilor acordate de medic este la nivel bun, precum si pentru
ingrijirile acordate de asistentii medicali.
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Calitatea ingrijirilor acordare de personal sanitar — auxiliar este cotati la nivel
satisficitor, dar cu mentinere sub nivelul de apreciere pentru alte categorii de personal.

Programul de recuperare este cotat la un nivel bun. Participarea la programe de terapie
ocupationald, diversificarea si adaptarea programului la nevoile pacientilor constituie o prioritate.

Ingrijirile acordate noaptea si in perioadele libere legal ( ex. simbita si duminica) sunt
cotate la nivel bun. Acesti itemi sunt evaluati sistematic datoritd sensibilititii acestora - risc
crescut avand in vedere necesitatea supravegherii, inclusiv in perioade cand personalul este mai

putin numeros.
IIl. ALTE DATE RELEVANTE

Adresabilitate : 91,9% pacienti se interneazi ca urmare a reprogramirilor efectuate de. citre
medicul curant, la solicitarea pacientilor si/sau apar;matonlor conform declaratulor iar 8,1%
pacienti vin cu trimitere de la medicul de familie. : ‘
Respectarea drepturilor pacientilor:
® 100% din pacienti declard ca drepturile sunt ficute cunoscute (afisate, informatii verbale)
si respectate :
e 100% din pacientii chestionati declard ci stiu / au fost, Jnformau privitor la diagnostic,
tratament, efecte adverse ale tratamentelor, prognostic.
e 100% din pacientii chestionati declara ¢a stiu /au fost 1nformat1 cu pnv1re la consecintele
nerespectdrii tratamentelor. ;
Administrarea tratamentului: 3 : :
e 100% din pacienti declara ci au primit corect tratamentul, atat ct pot sd-si dea seama
e 100% din pacienti declari ci medicamentele provin de la spital
ingrijiri acordate:
e 100% din pacienti declara cii au fost consultati interdisciplinar
® 100% din pacienti declara ci programul sectiei este respectat
e 50,6 % declard ca au fost insotiti de personalul de ingrijire la deplasarea in unitate, iar
49.4% au declarat ca nu a fost necesara insotirea (fara probleme de moblhzare)
e 100% din pacienti declard ci au primit suficiente materiale necesare pentru igiena
personald / individuali
Impresie generala: .
e 49,4% declara ca se simt la fel ca nainte, iar 50 6% din pac1en;1 declara cd se simt mai
bine decét la internare - ey ‘
e 45,9% din pacientii chestionati ar recomanda cu siguraﬁ;é unitatea si altor persoane ,,care
ar avea nevoie”, in timp de 55,1% declara cd este posibil sd recomande
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IV.  Date privind reclamatiile /plangerile pacientilor privind serviciile acordate
Numir reclamatii pacienti / apartinitori inregistrate =0
Nu existé reclamatii inregistrate/petitii in cursul anului 2025 la registratura unitatii.

Registrul de sugestii si reclamatii disponibil in cadrul Sectiei psihiatric_nu contine nici o
sesizare/ plangere/ reclamatie consemmnati in 2025.

Urmdrirea si gestionarea sesizirilor se face la nivelul Sectiei psihiatrie, dar si la nivelul
Consiliului etic, conform reglementirilor interne.

CONCLUZII
ISG anual 2025 =94,9%. Indicele de satisfactie al pacientului este constant >80%.

Gradul de satisfactie (%) = 100%
(Formula utilizati: Numarul total de pacienti care au acordat un scor pozitiv / Numdrul total de
pacienti care au completat chestionarul) x 100

Punctajul acordat se situeazi n zona superioari a scalei de evaluare. In general, perceptia
asupra calititii serviciilor acordate este la un nivel bun,
Evaluarea privind alte servicii acordate la nivelul sanatoriului aratd o perceptie pozitivi
generala. :

Nu s-au consemnat sugestii de iImbunititire a calititii serviciilor acordate. Din relatirile
personalului implicat direct in activititile de ingrijire rezultd faptul ci pacientii formuleazi
verbal propuneri si sugestii de imbunitiitire, acestea fiind realizate in limita posibilitétilor.

RECOMANDARI:

e Asigurarea conditiilor optime de cazare a pacientilor, concordant cu nevoile individuale
de ingrijire identificate la controalele efectuate in cadrul sectiei si analiza periodici a
serviciilor medicale acordate

e Asigurarea necesarului de personal de specialitate pentru desfasurarea in bune conditii a
serviciilor de sénétate planificate, avind in vedere misiunea si viziunea sanatoriului

Data: 21.01.2025 Intocmit: RMC

st



