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Analiza rezultatelor chestionarelor de evaluare ale mecanismuluij de
feedback al pacientului

trimestrul IV anuy| 2019

Conform Ordinului Ministerului Sanatatii nr. 1501/2016 privind aprobarea implementarii
mecanismului de feedback a| pacientului in spitalele publice, rezultatele chestionarelor de
feedback pacient sunt afisate pe site-ul Ministerului Sanantatii compartimentul integritate
www.ms.ro/orqanizare/comDartimentul-de-inteqritate-2.

Mecanismul de implementare a chestionarului este urmatorul:
a) Compartimentu| evaluare si statistica medicala inregistreaza datele de contact ale
ntilor externati de catre spital in baza de date electronica a Casei Nationale de

d) prelucrarea si inregistrarea anonima a opiniilor pacientilor externati cu privire Ia
calitatea serviciilor oferite in cadrul spitalului, prin completarea directa a chestionarului de
feedback al pacientuly;.

In urma centralizarij rezultatelor chestionarelor de feedback al pacientului din perioada
01.10.2019 - 31.12.2020 afisate Pe site-ul compartimentulyj de Integritate al Ministerului
Sanatatii, avem urmatoarele rezultate:



- A. Interpretarea chestionarelor de evaluare

1. Cat de multumit sunteti de serviciile medicale oferite de spital?

LUNA Foarte Nemultumit Multumit Foarte Total pacienti care au Total Total Total
nemultumit multumit raspuns pacienti pacienti pacienti f.
nemultum multumiti multumiti
iti si . sif.
SMS | Web | SMS | Web | SMS | Web | SMS | Web | SMS | Web | Total nemultum | multumiti
SMS iti % %
+Web
Octombrie % 16.7 9.9 18.2 10.5 27.3 | 471 379 | 326
Numar rep. " 17 12 18 18 81 25 56 66 172 238 24.37 75.63 35.25
Noiembrie % 6.5 84 | 19.4 15.9 | 355 | 46.7 | 387 29
Numar rep. 2 9 6 17 11 50 12 31 31 107 138 24.64 75.36 33.85
Decembrie % 24.6 15.2 6.6 11.5 41 41.2 27.9 | 321
Numar rep. 15 25 4 19 25 68 17 53 61 112 173 36.42 63.58 40.46
Medie 28.48 71.52 36.52

Se constata ca media respondentilor multumiti si foarte multumiti este de 71,52% iar
foarte multumiti 36,52% din total reponadenti.

2. Cat de multumit sunteti de activitatea si implicarea medicului?

LUNA Foarte Nemultumit Multumit Foarte Total pacienti care au Total Total Total
nemultumit multumit raspuns pacienti pacienti pacienti f,
nemultumiti multumiti multumiti
sif. sif. %
nemultumiti multumiti
SMS | Web | SMS | Web | SMS | Web | SMS | Web | SMS | Web | Total o, %
SMS
+Web
Octombrie % | 129 | 90| 97| 58 21| 331 | 565 | 51.2
Numar rep. 8 17 6 10 13 57 35 88 62 | 172 234 17.52 82.48 53.85
Noiembrie % 97| 84| 129 | 103 | 226 29 | 548 | 523
Numar rep. 3 9 4 1 7 31 17 56 31 107 138 19.57 80.43 54.55
Decembrie % 22| 164 | 51| 79| 169 | 267 | 559 | 49.1
Numar rep. 13 27 3 13 10 44 33 81 59 | 165 224 25 75 50.89
|_ Medie 20.70 79.30 53.10

Se constata ca media respondentilor multumiti si foarte multumiti este de 79,30% iar foarte
multumiti 53,10% din total repondenti.

3. Cat de multumit sunteti de curitenia din spital?

LUNA Foarte Nemultumi Multumit Foarte Total pacienti care Total Total Total
nemuitumit t multumit au raspuns pacienti pacienti pacienti f.
nemultum | multumiti | multumiti
iti si f. sif. %
SMS | Web | SMS | Web | SMS | Web | SMS | Web | SMS | Web | Total | hemultum | multumiti
SMS iti % %
+Web
Octombrie %
10.2 12.8 18.6 16.3 35.6 35.9 35.6 25
N r rep.
umarrep 6] 22| 1| 2] 20| 79| 21| 43| 59| 172 | 231 29.00 71.00 30.30
Noiembrie %
19.4 8.4 6.5 17.8 54.8 57.9 194 15.9
Numar rep.
P 6] ol 2| 19| 17| 62| 6| 17| 31| 107| 138 26.09 73.91 17.65
Decembrie %
7.1 13.9 17.9 17.6 44.6 53.9 30.4 14.5
Ni R
umarrep a4l 23| 10| 20| 25| 89| 17| 24| 56| 165| 229 29.86 70.14 18.55
Medie 28.32 71.68 22.17

Se constata ca media respondentilor multumiti si foarte multumiti de curatenia din spital
este de 71,68% iar foarte multumiti 22,17% din total reponadenti.




4. A fost nevoie sa cumparati medicamente sau alte materiale sanitare?

[ LUNA DA NU Total pacienti care au Total Total pacienti
raspuns pacienti care care au
auraspuns | raspuns NU %
DA %
SMS Web | SMS [ Web SMS | Web | Total SMS
+Web
Octombrie % 19 | 221 81 77.9
Numar rep. 11 38 47 134 40 | 181 230 21.3 78,7
Noiembrie % 323| 178| 677 82.2
Numar rep. 10| 19 21 88| 29| 107 136 | 21.32 78.68
DECSMBNA o 17.9 | 206 82.1 79.4
Humar rep. 10 34 46 131 56| 165 221 19.91 80.09
Medie 20.84 1216

Se constata ca media respondentilor care nu au cumparat medicamente sau materiale
sanitare in timpul spitalizarii este de 79,16%, iar cei care au raspuns afirmativ este de

20,84%.

5. Cat de multumit sunteti de activitatea si implicarea asistentelor medicale?

LUNA Foarte Nemultumit Multumit Foarte Total pacienti care au Total Total Total
nemultumit multumit raspuns pacienti pacienti pacienti f.
nemultumiti multumiti multumiti
sif. sif. %
SMS Web | SMS | Web | SMS | Web | SMS | Web SMS | Web | Total nemultumiti multumiti
SMS % %
+Web
Octombrie %
19 | 116 86 | 134 | 259 | 453 | 466 20.7
Numar rep. 1 20 5 23 15 78 27 51 58 | 172 230 25.65 74.35 38.15
Noiembrie %
67 | 103 | 233 14 | 433 | 458 | 26.7 29.9
Numar rep.
2 11 7 15 13 49 8 32 30 107 137 25.55 74.45 28.30
Decembrie %
18.2 17 | 127 | 121 382 | 41.8 | 309 29.1
Numar rep. 10| 28 7| 20| 20| e9| 17 48 | 55| 165 | 220 29.55 7045 29.55
Medie 26.92 73.08 32.00

Se constata ca media repondentilor multumiti si foarte multumiti este de 73,08% iar foarte

multumiti 32,00% din total reponadenti.

6. Ati primit explicatii clare cu privire la diagnostic si tratament?

LUNA DA NU Total pacienti care au Total pacienti care Total pacienti
raspuns au raspuns DA % care au
raspuns NU %
SMS | Web | SMS | Web SMS Web Total
SMS
+Web
Octombrie® | 789 | 86.6 | 211 | 134
Numar rep. 45| 149 | 12 23 57 | 172 229 84.72 15.28
Nolembrie% | 828 | 84.1| 17.2| 15.9
Numar rep. 24 90 5 17 20 107 136 83.82 16.18
Decembrie % 87.3 80 12.7 20
Numar rep. 48 | 132 7 33 55| 165 220 81.82 18.18
Medie 83.45 16.55

Se constata ca media respondentilor care au primit explicatii clare cu privire la diagnostic
si tratament este de 83,45 %, iar cei care au raspuns afirmativ este de 16,55%.




7. Ati recomanda unei persoane apropiate sa se trateze la acest spital?

LUNA DA % NU % Total pacienti care au | Total pacienti | Total pacienti
raspuns (numar) care au care au
raspuns DA raspuns NU
SMS | Web | SMS | Web | SMS | Web | Total % %
SMS
+Web
Octombrie % 80.7 79.1 19.3 20.9
Numar rep. 46 136 11 36 57 172 229 79.48 20.52
Noiembrie % 79.3 77.6 20.7 22.4
Numar rep. 23 83 6 24 29 107 136 77.94 22.06
Decembrie % 84.9 74.5 15.1 15.1 25.5
Numar rep. 45 123 8 42 53 165 218 77.06 22.94
Medie 78.16 21.84

Se constata ca media respondentilor care ar recomanda unei persoane apropiate sa se
trateze la acest spital este de 78,16%, iar cei care au raspuns ca nu ar recomanda unei

persoane apropiate sa se trateze la acest spital, este de 21,84%.

8. Starea dumneavoastra de sanéitate este mai buna dupi externare?

LUNA DA NU Total pacienti care au Total Total
raspuns pacienti pacienti
SWS™ [Web | SNS [Web | SMS [Web [ Tot raspuns | raspuns
Web DA % NU%
Octombrie % 804 | 872 196| 128
Humaren 45| 150 11 22| 56| 172 228 85.53 14.47
il 89.7| 85| 103 15
Numar rep. 26 91 3 16 20| 107 136 86.03 13.97
Dessmois 808 | 855| 192 14.5
NN Sg 42 141 10 24 52 | 165 217 84.33 15.67
Medie 85.30 14.70

Se constata ca media respondentilor care au raspuns ca dupa externare starea de
sanatate este mai buna, este de 85,30%, iar cei care au raspuns ca starea de sanatate nu

este mai buna dupa externare este de 14,70%.

9. Vi s-au solicitat bani sau atentii de ciatre medici sau asistente?

LUNA DA NU Total pacienti care au Total Total
raspuns pacienti | pacienti
care au care au
SMS | Web | SMS | Web | SMS | Web Total raspuns | raspuns
SMS DA% | NU%
+Web
Octombrie % 18| 52| 982 948
Numar rep. 1 9 54 | 163 55 172 227 4.41 95.59
NolSmbrie % 74| 47| 928| 953
Numar rep. 2 5 25| 102 27 107 134 5.22 94.78
Decembrie % 78 18 922 08.2
Numar rep. 4 3 47| 162 51 165 216 3.24 96.76
Medie 4.29 95.71

Se constata ca media respondentilor care au spus ca li s-au solicitat bani sau atentii de
catre medici sau asistente este de 5,22%, iar cei care au raspuns ca nu li s-a solicitat este
de 94,78%.




10. Doriti si raportati responsabilului anticoruptie al Ministerului Sanatatii faptul ca
vi s-au solicitat bani sau atentii?

LUNA DA NU Total pacienti care au Total Total
raspuns pacienti care | pacienti
au raspuns care au
SMS | Web SMS Web SMS Web | Total DA % raspuns
SMS NU %
+Web
Qctormorie % 1.8 24| 982]| o978
Numarrep. 1 4 54| 165| 55| 169 224 223 97.77
Nolembrie % 0 3.8 100 | 96.2
Numar rep. 0 4 27| 102| 27| 108 133 3.01 96.99
el 2 18 98 | 98.2
i 1 3 48| 162| 49| 165 214 187 98.13
Medie 2.37 97.63

Se constata ca media respondentilor care au spus ca doresc sa raporteze responsabilului
anticoruptie al Ministerului Sanatétii faptul cali s-au solicitat bani sau atentii este de
2,37%, iar cei care au raspuns ca nu doresc este de 97,63%.

B. Concluzii:
Se constata ca nu toti pacientii/apartinatorii care au primit chestionarele de feedback al
pacientului pe SMS sau e-mail, au raspuns la toate intrebarile, dupa cum se constata in
tabelul de mai jos:

Intrebare Numar repondenti/
trimestrul IV anul 2019

1.Cat de multumit sunteti de serviciile medicale oferite de 587
spital?
2.Cat de multumit sunteti de activitatea si implicarea 596
medicului?
3. Cat de multumit sunteti de curatenia din spital? 590
4. A fost nevoie sa cumpdrati medicamente sau alte 587
materiale sanitare?
5. Cat de multumit sunteti de activitatea si implicarea 587
asistentelor medicale?
6. Ati primit explicatii clare cu privire la diagnostic si 585
tratament?-
7. Ati recomanda unei persoane apropiate sa se trateze la 583
acest spital?
8. Starea dumneavoastra de sanatate este mai buna dupa 581
externare?
9. Vi s-au solicitat bani sau atentii de catre medici sau - 577
asistente?
10. Doriti sa raportati responsabilului anticoruptie al 571
Ministerului Sanatétii faptul ca vi s-au solicitat bani sau
atentii?
Medie 584

Numarul mediu de respondenti la fiecare intrebare pe trimestrul IV din anul 2019 este de
584 pacienti, respectiv o medie de 241 repondenti/luna.



- Analiza rezultatelor chestionarelor de evaluare ale mecanismului de
feedback al pacientului

Semestrul Il anul 2019

A. Intrebari la care pacientii au avut optiunea raspunsurilor: foarte nemultumit,
nemultumit, multumit si foarte multumit.

Intrebare

Numar repondenti/ |

semestrul Il anul

Numar repondenti
multumiti si foarte

Numar repondenti
foarte multumiti/

2019 multumiti/ semestrul Il anul
L semestrul Il anul 2019 2019 ]
- Trim. Wl | Trim IV Trim. 1 Trim IV Trim. ll_| Trim IV

1.Cat de multumit sunteti de serviciile 737 549 77,63 71,52 29,92 36,52
medicale oferite de spital?

| 2.Cat de multumit sunteti de activitatea si 730 506 81,79 79,30 51,43 51,10
implicarea medicului?
3. Cat de multumit sunteti de curatenia 723 590 68,45 71,68 21,93 2217
din spital?
5. Cat de multumit sunteti de activitatea si 740 587 76,47 73,08 30,17 32,00
implicarea asistentelor medicale? | | i

B. Intrebari la care pacientii au avut optiunea raspunsurilor: DA sau NU

Intrebare Numar repondenti/ Numar repondenti Numar repondenti
semestrul 1l anul multumiti si foarte foarte multumiti/
2019 multumiti/ semestrul Il anul
semestrul Il anul 2019 ~ 2019
| B Trim. il | TrimIV |  Trim. [ll Trim IV Trim. lll | Trim IV
4. A fost nevoie sa cumparati 761 | 587 17,70 20,48 82,30 79,16
medicamente sau alte materiale sanitare? |
6. Ati primit explicatii clare cu privire la 711 585 88,19 83,45 11,81 16,55
diagnostic si tratament? L . ) ]
7. Ati recomanda unei persoane 709 583 81,66 78,16 18,34 | 21,84
apropiate sé se trateze la acest spital? [ I
8. Starea dumneavoastra de sanitate 707 581 88,87 85,30 11,13 14,70
este mai buna dupa externare?
9, Vi s-au solicitat bani sau atentii de 705 577 4,10 4,29 95,90 95,71
catre medici sau asistente? B
10. Doriti s3 raportati responsabilului 694 571 3,02 2,37 96,98 97,63
anticoruptie al Ministerului Sanatatii
faptul ci vi s-au solicitat bani sau atentii? __|

In urma analizei prezentului raport, fiecare sef de sectie, asistenta sefa, seful serviciului
SPIAAM, vor lua masuri conform competentelor pentru a corecta deficientele semnalate in
activitatea la care se face referire conform intrebarilor chestionarului, pentru a creste
ponderea pacientilor multumiti si foarte multumiti de actul medical, servicile medicale si

curatenia din spital.
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