RAPORT
privin evaluarea gradului de satisfactie
a beneficiarilor/pacientilor privind serviciile medicale acordate la nivel de asistentd medicala
specializata de ambulatoriu (CCD), IMSP INSTITUTUL ONCOLOGIC,
SIMETRUL I1, 2025

Metodologia utilizata respecta principiile PREMS (Patient-Reported Experience Measures)
si cerintele Ghidului practic ”Evaluarea gradului de satisfactie a pacientilor si angajatilor din
sistemul de sanatate”, garantand validitatea si relevanta datelor colectate.

Aprecierea satisfactiei reprezintd un indicator important asupra calitdtii serviciilor
medicale pe care o unitate sanitard le acorda pacientilor care se adreseaza si beneficiaza de servicii.

Satisfactia pacientului influenteaza accesul la serviciile medicale — un pacient multumit de
serviciile oferite va reveni la medicul respectiv sau la spital sau va recomanda cu incredere si altor
persoane sa se adreseze spitalului. Evaluarea satisfactiei pacientului reprezintd modalitatea in care
spitalul vine in intampinarea valorilor si asteptarilor acestuia.

Rezultatele analizei permit formarea unei opinii generale asupra perceptiei gradului de
multumire al pacientului fatd de serviciile oferite, si de asemenea, luarea unor decizii de
imbunatatire a activitatii.

Instrumente si metode

Metoda aleasd de catre echipa de audit a fost chestionarul, care include date demografice
despre participant (gen, varsta, studii), de asemenea 1Intrebari — atat inchise, cat si deschise privind
opinia si gradul de satisfactie.

In simestrul II al anului 2025 au fost intervievati 42 pacienti ce se aflau la consultatie in
Centrul Consultativ Diagnostic prin intermediul chestionarelor pe suport de hartie, precum si QR
cod.

Chestionarele au fost colectate in Centrul Consultativ Diagnostic, IMSP Institutul Oncologic
in semestrul II al anului 2025; aplicate unui esantion de 42 persoane cu respectarea metodologiei de
colectare si asigurare a anonimatului respondentilor.

Partea I. REZULTATELE EVALUARII RASPUNSURILOR VIZATE DE PACIENTI

Din punct de vedere al structurii dupa gradul de satisfactie general, situatia se prezintd astfel:

42 de persoane aflate la consultati in Centrul Consultativ diagnostic (diagrama nr. 1), au
evaluat nivelul de satisfactie in felul urmator:

. 61.9% dintre respondenti se declara satisfacuti de serviciile medicale primite.

. 23.8% se considera partial satisfacuti, indicand existenta unor aspecte care necesita
imbunatatire.

. 14.3% se declard nesatisfacuti, semnaland probleme punctuale care pot afecta experienta

generala a pacientilor.
Diagrama nr. 1

Care este nivelul Dvs. de satisfactie privind serviciile medicale acordate in cadrul institutiei noastre?

42 de raspunsuri

@ Satisfacut
@ Partial satisfacut
Nesatisfacut




CAPITOLUL I. Date generale

#+ Repartitia pe sexe ne aratd o predominanta a sexului feminin 64,3% vs masculin 35,7%;

4+ In structurd dupi varsti: pacienti cu intervalul de varsta de pana la 40 ani constituie 16,7%; de
la 41 pana 60 ani — 57,2%, iar cu varsta medie peste 61 ani 26,2%. Varsta medie e de 50 ani.

Frecventa vizitelor:

. Vizite ocazionale: >70% dintre respondenti vin cel mult o data pe an.
. Cel mai mare segment: o data la 3 luni (26.2%)).

. Vizite frecvente (lunare/saptdmanale): <12%.

Motive principale de adresare (diagrama nr. 2):

. Tratament complex — 31%

. Prescrierea medicamentelor —21.4%

. Profilactic (analize/control) — 16.7%

. Stabilirea diagnosticului — 11.9%

Diagrama nr. 2

Care a fost motivul adresarii in institutia noastra/la medicul specialist?

42 de raspunsuri

@ urgenta de sanatate/acutizarea bolii
@ stabilirea diagnosticului
prescrierea medicamentelor oncologice
@ profilactic (analize/control repetat)
@ tratament complex
@ urgenta de sanatate
@ prescrierea medicamentelor
@ profilactic (analize/control)
@ acutizarea bolii cronice

CAPITOLUL II. Prestarea/acordarea serviciilor medicale
La intrebarea daca cunosc numele medicului au raspuns afirmativ 83,3%, iar 16,7% din

intervievati au recunoscut cd nu cunosc, aproximativ acelasi raport a fost privind numele
asistentului medical.
Principiul asistentei medicale este centrat pe pacient si implicarea acestuia in luarea deciziilor
privitor la planul de conduita. Respondentilor li s-a propus evaluarea urméatoarelor aspecte:
Comunicarea medic—pacient privind diagnosticul, tratamentul si procedurile medicale

- Comunicarea eficientd intre medic si pacient reprezintd un element fundamental al calitatii
actului medical, influentand in mod direct intelegerea situatiei clinice, complianta la tratament,
siguranta pacientului si nivelul general de satisfactie. In cadrul evaluirii satisfactiei pacientilor
consultati de medicii specialisti, au fost analizate patru indicatori esentiali privind informarea
pacientului: explicarea diagnosticului, prezentarea procedurilor medicale recomandate, comunicarea
tratamentului s1 informarea privind riscurile si complicatiile posibile. Pentru fiecare intrebare au fost
colectate 42 de raspunsuri.

La intrebarea ,,Medicul specialist v-a informat despre toate detaliile diagnosticului/problemei
Dvs. de sanatate?”, distributia raspunsurilor a fost:

- - 59.5% — informati complet

- - 23.8% — informati partial

- - 16.7% — ne-informati

La intrebarea ,,Medicul specialist v-a informat despre procedurile medicale pe care trebuie sa
le urmati?”, raspunsurile au fost:

- - 61.9% — informati complet

- - 26.2% — informati partial

- - 11.9% — ne-informati



La intrebarea ,,Medicul specialist v-a informat despre tratamentul pe care trebuie sa-1 urmati?”,
distributia a fost:

- - 59.5% — informati complet

- - 21.4% — informati partial

- - 19.0% — ne-informati

La intrebarea ,,Medicul specialist v-a informat despre riscurile/consecintele/complicatiile
posibile ale tratamentului administrat?”, raspunsurile au fost:

- - 64.3% — informati complet

- - 16.7% — informati partial

- - 19.0% — ne-informati

Intr-un procent de 89% dintre pacienti aprecieaza la un nivel inalt bunivointa si respectul
manifestat pe parcursul aflarii in spital de catre lucratorii medicali, si numai 4% declara
nemultumire.

Interpretarea rezultatelor privind implicarea pacientului in stabilirea planului de investigatii si
tratament: da — 61.9%; partial — 16.7% si 21.4% considera cd nu s-au simtit implicati in deciziile
medicale.

La intrebarea ,,Ati fost tratat/a cu bundvointa si respect?” (Diagrama nr. 3)

» Da: 59.5%, majoritatea respondentilor confirmd o experienta pozitiva, ceea ce indicd un nivel bun
de profesionalism si atitudine respectuoasa din partea personalului.
* Partial: 23.8%, aproape un sfert dintre pacienti au perceput interactiunea ca fiind doar partial
satisfacatoare.
* Nu: 16.7%, spre regret existd un procent semnificativ de pacienti declard ca nu au fost tratati cu
bunavointa si respect.
Diagrama nr. 3

In timpul vizitei Dvs. in institutia noasts, ati fost tratat/a cu bundvointa si respect?
42 de raspunsuri

® Da
® Nu
Partial

CAPITOLUL III. Informare

La intrebarea ,,Afi fost informat/a cu privire la drepturile Dvs. ca pacient(a)?

(la asistenta medicala gratuita in volumul stabilit de lege;, asigurare medicala; atitudine
respectuoasd, etc.)” au raspuns ca sunt instiintati in proportie de 69%, cu NU — 31%;

Majoritatea respondentilor la intrebarea ,, Ati fost informat/a cu privire la responsabilititile Dvs?
(masuri profilactice obligatorii, inclusiv imunizari; respectarea regulilor de comportament stabilite
pentru pacienti; respectarea drepturilor altor pacienti si ale personalului medical;)” au raspuns
DA —64,3%, NU — 35,7%.

A fost analizat modul in care pacientii Institutului Oncologic sunt informati despre posibilitatea de
a-si exprima opinia privind serviciile medicale. Au fost colectate 42 de raspunsuri. Bine cunoscute
sunt:

. Chestionarul de satisfactie este principalul instrument de informare: 47,6% dintre pacienti
declara ca au fost informati prin acesta.
. Registrul de reclamatii (23,8%) si cutia pentru sugestii (26,2%) sunt cunoscute de

aproximativ o treime dintre pacienti.



Slab cunoscute:

. Adresarea directa la seful sectiei / director: 14,3%;
. Petitii scrise: 11,9%;
. 33,3% dintre pacienti nu au fost informati deloc.

Diagrama nr. 4

Ati fost informat despre posibilitatea de a Va exprima opinia cu privire la serviciile medicale
prestate in cadrul Institutului Oncologic? (bifati mai multe variante de raspuns)

42 de raspunsuri

Adresarea/plangerea directa la

0
seful sectiei sau la directorul in... 6(14.3 %)

Registrul de reclamatii 10 (23,8 %)

Cutia pentru sugestii 11 (26,2 %)

Petitii (scrisoare, cn.erere, 5 (11,9 %)
sesizare)
Chestionarul de evaluare a

gradului de satisfactie

20 (47,6 %)

Nici unul 14 (33,3 %)
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CAPITOLUL IV. Asigurarea medicala si platile suplimentare in sinatate

Datele ne demonstreaza, nu sunt detinatori de polita de asigurare 2,4% (1 persoand) din intervievati,
respectiv au fost informati precum toate serviciile pentru pacientii neasigurati sunt contra plata.
Considera, ca polita de asigurare medicald a acoperit toate cheltuielile aferente asistentei medicale
primite in institutia noastra 97,6% (41 persoane).

S-a constatat, cd din 17 persoane care au efectuat plati din surse financiare propria, au achitat
pentru procurarea medicamentelor -8 persoane; consultatii —4; examindri paraclinice -3; investigatii
instrumentale-4; alte cheltuieli -6.

Au recunoscut plati neoficiale oferite lucratorilor medicali 6 intervievati, plati care au fost efectuate
din propria initiativa, pentru sreviciile medicului 5 persoane, serviciile asistentei medicale — 1

persoane, serviciile infirmierei — 1 persoana, altele — 7 persoane (diagrama nr. 5).
Diagrama nr. 5

Daca da, pentru ce servicii? (bifati mai multe variante de raspuns)

12 raspunsuri

Serviciile medicului 5 (41,7 %)

1(8,3 %)

Serviciile asistentei medicale

Serviciile infirmierei 1(8,3 %)

Altele 7 (58,3 %)

CAPITOLUL V. Facilitatile institutiei medicale

Evaluarea scorului acordat de pacientii chestionati (cu folosirea oricdrui numdr de la zero la 5, unde
zero este cel mai rau si 5 cel mai bun) pentru calificarea conditiilor materiale care asigura confortul
si comoditatea igienicd pe perioada aflarii in institutie arata ca:



Evaluarea accesului in institutie (indicatoare, rampe, balustrade, sciri comode, banci)
a fost realizata pe baza a 42 de raspunsuri. Rezultatele indica o perceptie predominant pozitiva din
partea respondentilor.
Valoarea medie a scorului este de 4,21, indicand un nivel ridicat de satisfactie si o perceptie
favorabila asupra infrastructurii de acces. 81% dintre respondenti au acordat scoruri de 4 sau 5, ceea
ce confirmd cd majoritatea considerd accesul bine asigurat si adecvat nevoilor lor, doar 4,8% au
oferit scorul 1, semnaldnd existenta unor situatii punctuale in care accesibilitatea ar putea fi
imbunatatita sau in care au fost intdmpinate dificultati

La intrebarea ,,Cat de usor v-a fost si va orientati de sine stititor in institutie si s gasiti
medicul/cabinetul necesar (indicatoare, panouri informative etc.)” majoritatea respondentilor
(aproape 84%) considera ca orientarea In institutie este buna sau foarte buna. Doar un mic procent a
intampinat dificultiti semnificative.

Conditiile de igiena in spital (in sala de proceduri, cabinetul medicului specialist, sala de triaj,
bloc sanitar etc.). Majoritatea pacientilor (85,8%) au evaluat igiena ca fiind buna sau foarte buna (scor
4-5). Procentul de nemultumiri este redus (4.8%), sugerand probleme izolate, nu sistemice, iar 4 (9,5%)
indica experiente moderate, dar nu negative.

CAPITOLUL VI. Loialitate /fidelitate

Disponibilitatea pacientilor de a recomanda institutia:

- 71.4% dintre pacienti ar recomanda institutia, indicand un nivel consistent de satisfactie si
incredere in serviciile oferite.

- 23.8% nu ar recomanda institutia, procent semnificativ care semnaleazd existenta unor
experiente negative.
Intentia de a reveni pentru continuarea tratamentului oncologic:

- 73.8% dintre pacienti ar opta din nou pentru institutie in cazul continudrii tratamentului
oncologic, ceea ce reflecta incredere in competenta profesionala si calitatea ingrijirilor.

- 23.8% nu ar reveni, indicand posibile bariere in experienta pacientului care necesitd analiza
si interventie.

Diagrama nr. 6

Ati recomanda institutia noastra, in caz de necesitate, altor persoane?
42 de raspunsuri

Dacé ar fi necesar sa continuati tratamentul oncologic, ati opta din nou pentru institutia noastra?

42 de raspunsuri

® Da

@ Nu
Partial

@ Partial

@0
@ Nu
Partial

Chestionarul se finalizeaza cu o solicitare adresatd pacientilor de a inregistra aspectele
pozitive observate sau negative care le-au creat deranj in timpul vizitei in institutia medicala. Tot
aici se solicitd de la pacienti de a scrie propuneri in ajutorul nostru de a imbunatafi calitatea
serviciilor medicale acordate.

Ce recomandari aveti pentru imbunatatirea calitatii si sigurantei serviciilor/satisfactiei
pacientilor din institutia noastra?
In urma analizei celor 42 de raspunsuri colectate din chestionarele de satisfactie, au fost identificate
mai multe aspecte critice care influenteaza experienta pacientilor in institutia noastra.

1. Timpul de asteptare si respectarea programarilor
Pacientii semnaleazd in mod repetat:
o depdsirea semnificativa a timpilor de asteptare, inclusiv pentru pacientii programati;
o aglomeratie in zonele de tratament (ex. chimioterapie), unde personalul este insuficient;



o lipsa unei delimitdri clare intre pacientii programati si cei care se prezintd in regim de
urgenta.
2. Comunicarea si comportamentul personalului medical
O parte dintre pacienti mentioneaza:
o lipsa empatiei si a unei comunicari adecvate;
o utilizarea unui limbaj neadecvat de cétre unii specialisti;
o dificultatea de a intelege explicatiile medicale.
3. Organizarea spatiilor si a fluxurilor interne
Pacientii semnaleaza:
e coridoare aglomerate si disconfort in zonele de asteptare;
e lipsa unei garderobe/vestiar la intrare;
» insuficienta spatiilor in stationarul de zi (in special oncologie).
4. Gestionarea documentelor medicale si digitalizarea
Pacientii intampina dificultati in:
e localizarea cartelelor medicale;
o intelegerea proceselor administrative.
5. Informarea pacientilor
Pacientii solicita:
e note informative privind vizitele ulterioare;
o claritate In privinta numerelor de contact si a procedurilor.
6. Suport pentru pacientii varstnici
Pacientii in etate solicita:
e mai multad rabdare si atentie;
o explicatii adaptate nivelului lor de intelegere.

CONCLUZII:

Raspunsurile pacientilor indica dificultati persistente In gestionarea timpilor de asteptare,
organizarea fluxurilor si comunicarea cu personalul medical. Aglomerarea spatiilor, procesele
administrative complicate si lipsa unor informatii clare afecteaza semnificativ experienta pacientilor.
serviciile medicale sunt apreciate pozitiv de majoritatea pacientilor, in special sub aspectul atitudinii
personalului si al informarii de baza.

Totusi, rezultatele indicd necesitatea Tmbunatatirii comunicarii detaliate cu pacientii si a
implicarii active a acestora in procesul decizional, pentru a consolida principiul asistentei medicale
centrate pe pacient si pentru a creste nivelul general de satisfactie.In plus, pacientii varstnici
necesitd o abordare mai adaptatd si un suport suplimentar.

In ansamblu, feedbackul evidentiazi nevoia de optimizare operationald, imbunititirea
comunicdrii s modernizarea proceselor pentru a creste calitatea serviciilor si increderea in institutie.
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