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RAPORT ANUAY. DE ANALIZA A DATELOR DIN CHESTIONARELE
DE SATISFACTIE A PACIENTELOR
SPITALULUI CLINIC DE OBSTETRICA — GINECOLOGIE
,BUNA VESTIRE” GALATI

Ianuarie — Decembrie 2024

Prin prezentul document, vad aduc la cunostintd rezultatele obtinute in urma prelucririi
tuturor datelor de pe parcursul anului 2024, cuprinse in chestionarele de satisfactie si centralizirea

acestora sub forma prezentului raport anual.

Vi inaintez raportul de analizi spre informare, evaluare si dispunere de masuri, acolo unde

se considerd necesar.

Intocmit,
Responsabil cu managementul calitdtii,

Compartimentul de Management al Calitdtii
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RAPORT ANUAL DE PRELUCRARE A DATELOR DIN CHESTIONARELE
DE SATISFACTIE ALE PACIENTELOR SPITALULUI CLINIC DE
OBSTETRICA — GINECOLOGIE ,,BUNA VESTIRE” GALATI

lanuarie — Decembrie 2024

» Scop / motivatie intocmire analizé: aprecierea satisfactiei pacientilor reprezintd un indicator
important asupra calitatii ingrijirilor pe care le oferd Spitalul Clinic de Obstetrica — Ginecologie
»,Buna Vestire” Galati.

Satisfactia pacientului este o perceptie a acestuia despre masura in care cerintele sale

au fost indeplinite. Evaluarea satisfactiei pacientului este o activitate constanta si reprezinta
felul in care Spitalul Clinic de Obstetrica — Ginecologie ,Buna Vestire” Galati, vine in
ntampinarea valorilor si asteptarilor pacientilor. Astfel, un pacient satisfacut va reveni la
medicul care I-a tratat sau la spitalul respectiv.
Date colectate: prezentul raport cuprinde prelucrarea datelor obtinute din chestionarele de
satisfactie a pacientilor, conform procedurii interne nr. 183 Ed. 2 — 24.02.2022. Chestionarele
sunt anonime, confidentiale, acestea se prelucreaza statistic cu periodicitate trimestrialad si
anuala.

Tn anul 2024 au fost internate in cadrul sectiei OG, 1464 paciente in regim de spitalizare
continud. Tn aceastd perioadd au fost colectate 246 de chestionare de satisfactie ale
pacientilor, Tnsemndnd ca un procent de aproximativ 17% din totalul pacientelor internate au
completat chestionarele de satisfactie.

v

TRIMESTRUL 1 2024

TRIMESTRUL 11 2024

TRIMESTRUL Ill 2024

TRIMESTRUL IV 2024

54 de chestionare
prelucrate din 80 de
chestionare
distribuite =67,5 %

56 de chestionare
prelucrate din 80 de
chestionare
distribuite =70%

81 de chestionare
prelucrate din 120 de
chestionare
distribuite =67,5 %

55 de chestionare
prelucrate din 80 de
chestionare distribuite =
68,75 %

» Obiectivele urmarite prin activitatea de evaluare a satisfactiei pacientilor fatd de serviciile
oferite de Spitalul Clinic de Obstetrica — Ginecologie ,,Buna Vestire” Galati sunt:

¢ evaluarea satisfactiei pacientului fata de spital, de serviciile primite, fatd de relationarea si
comunicarea cu personalul medical;

o identificarea posibilelor deficiente / nevoi pe fiecare sectie/compartiment;
e analiza sugestiilor oferite de catre paciente in vederea imbunatatirii serviciilor medicale.

> Rezultatele raportului permit formarea unei opinii generale asupra gradului de multumire a

pacientelor fatd de serviciile prestate si, de asemenea, luarea unor decizii de imbunatatire a
calitatii serviciilor oferite de catre spital.

» Chestionarul este structurat astfel incit sd permitd cumularea datelor pentru urmatoarele

aspecte:
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SPITALUL CLINIC DE OBSTETRICA — GINECOLOGIE “BUNA VESTIRE” GALATI

* Satisfactia fatd de mediul de ingrijiri: gradul de multumire exprimat fatd de conditiile
hoteliere, calitatea lenjeriei, curdteniei, alimentatiei;

* Satisfactia fatd de calitatea ingrijirilor acordate: gradul de multumire exprimat fat3 de
calitatea ingrijirilor oferite de catre personalul medical (pe categorii de personal: medic,
asistente, infirmiere);

* Comunicarea cu personalul medical: experienta privind amabilitatea si disponibilitatea
personalului;

* Informare: informarea cu privire la drepturi si responsabilititi, informarea cu privire la
diagnostic si tratament, consultarea pacientului in luarea deciziilor;

e Experinta cu privire la administrarea tratamentului: supravegherea in administrarea
tratamentului; asigurarea medicamentelor;

* Experinta mamelor fatd de calitatea serviciilor oferite nou-ndscutilor: ingrijiri acordate,
conditii de spitalizare oferite nou-nascutilor, informatii si recomandsri;

e Satisfactia generald fatd de serviciile oferite in cadrul spitalului: gradul general de
multumire exprimat, masura in care declard ca ar reveni sau ar recomanda serviciile spitalului
unei persoane apropiate;

o Intrebdri deschise prin care pacientii sa isi exprime multumirea/ nemultumirea sau sa
ofere sugestii/observatii.

Chestionarul de satisfactie a pacientului cuprinde 21 de intrebari.

Structura de Managementul Calitatii — RMC,
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REZULTATELE ANALIZE[: ANUL 2024

TNTREBARE VARIANTE RASPUNS PROCENTE (%) NUMAR PACIENTE
BARBAT - .
SEX
FEMEIE 100.00 % 246
< 20 ANI 3,25 % 8
20 -29 ANI 39,02 % 96
30 - 39 ANI 45,93 % 113
VARSTA 40 - 49 ANI 8,94 % 22
50 - 59 ANI 2,03 % 5
60 - 69 ANI 0% 0
70 ANI Sl PESTE 0,81 % 2
URBAN 58,13 % 143
MEDIU RURAL 39,43 % 97
NU A RASPUNS 2,43% 6
PRIMARA 2,03% 5
GIMNAZIALA 11,38 % 28
PROFESIONALA 14,23 % 35
SCOALA LICEU 35,36 % 87
FACULTATE 27,23 % 67
MASTER 8,94 % 22
NU A RASPUNS 0,81 % 2
CASATORIT 76,42 % 188
NECASATORIT 10,56 % 26
” CONCUBINAJ 8,53 % 21
STAREA CIVILA DIVORTAT 191% 5
VADUV 0,81 % 2
NU A RASPUNS 2,43% 6
PACIENT (INCLUSIV MAME) 100 % 246
" INSOTITOR<18 ANI 0 0
In CALITATE de? =0 c OTITOR PERSOANA FARA 0 0
DISCERNAMANT

» Din totalul de 246 de paciente, care au completat chestionarul de satisfactie, un procent
de 37 % au declarat c3 au fost internate pentru afectiuni ginecologice si 63 % internate pentru
afectiuni obstetricale si nastere.

» De asemenea, la intrebarea ,ati fost operatd in perioada spitalizarii?”, 79 paciente au
raspuns afirmativ = 32,11%, 159 paciente au raspuns negativ = 64,63 % si 8 de paciente nu au
raspuns deloc la aceasta intrebare = 3,25 %.

NU AU RASPUNS, INTERVENTIE CHIRURGICALA
3.25%

DA, 32.11%

NU, 64.63%
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» Cu privire la prima impresie a pacientelor despre Spitalul Clinic de Obstetrica —

Ginecologie ,Buna Vestire” Galati, pacientele care au completat chestionarele de satisfactie au
apreciat dupa cum urmeazd, aspecte legate de:

1) Curatenie: 89,02%

2) Liniste: 60,56 %

3) Disciplina: 54,06 %

4) Aglomeratie: 7,72 %

5) Sardcie: 5,69 %

6) Altele (timp scurt de asteptare, amabilitatea personalului; fara intimitate; igiena precara,
mancare proasta, lipsa personalului; unele persoane nu au ce cauta daca nu au caracter
si intelegere, ecografie superficiala; in curs de modernizare, impresie buna; toalete
murdare): 3,65 %

7) Lux: 3,65 %

8) Dezordine: 1,62 %

9) Mizerie: 0,4%

CAND ATI INTRAT PRIMA DATA, CE IMPRESIE V-ATI FACUT?

100.00 89.02

BASS 5406
50.00 }——
7.72 3.65 3.65
l I 5.69 e
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& < e

0.00
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» 246 de paciente au raspuns la intrebarea ,Situatia din unitatea de primire, v-a modificat
starea de spirit?” astfel:
- le-aridicat moralul unui numar de 167 paciente =67,88 %
- pentru 66 paciente situatia din spital nu a avut niciun efect = 26,82 %
- le-a demoralizat pe 10 paciente = 4,06 %
- nuauraspuns=1,21%
SITUATIA DIN UNITATEA DE PRIMIRE, V-A MODIFICAT STAREA DE SPIRIT?

MI-A RIDICAT MORALUL 67.88
NU A AVUT NICIUN EFECT - 26.82
M-A DEMORALIZAT 4.06
NU AU RASPUNS =0 1.21

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Y

Din cele 246 de paciente care au completat chestionarele de satisfactie:

- 111 paciente declara cd s-au prezentat la spitalul nostru direct (urgentd) = 45,12 %
- 51 paciente au venit cu trimitere de la medicul de ambulatoriu = 20,73 %

- 32 paciente s-au prezentat cu trimitere de la medicul de familie = 13 %

- 17 paciente au venit cu ambulanta (de acasa) = 6,91 %

Structura de Managementul Calitatii — RMC,
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- 31 paciente au avut o interventie programatd = 12,60 %
- 3 paciente transferate de la alt spital = 1,21 %
- 1 pacienta nu a raspuns la aceasta intrebare = 0,40 %

45.12% CUM ATI AJUNS INTERNAT IN SPITALUL NOSTRU?
|
3 R
f ; \ 13.00%
4 / /\ 6.91%
DIRECT (URGENTA) (\ 1.21%
INTERVENTIE PROGRAMATA \ 2170 2
CU TRIMITERE DE LA MEDICUL DE AMBULATORIU : ] - 0%
CUTRIMITERE DE LA MEDICUL DE FAMILEE | faaay i -, \
TRANSFER DE LA ALT SPITAL

NU AU RASPUNS

> Despre Spitalul Clinic de Obstetricd — Ginecologie ,Buna Vestire” Galati, dintre cele 246 de
paciente care au completat chestionarele de satisfactie, declara ca au aflat:

- larecomandarea medicului de familie sau specialist 95 paciente = 38,61 %

- de la un alt pacient al spitalului 46 paciente = 18,69 %

- delarude 66 paciente = 26,82%

- din alte surse 28 paciente = 11,38 %

- presalocald 4 paciente =1,62%

- de peinternet 5 paciente = 2,03%

- 2 paciente nu au raspuns = 0,81%

" CUM ATI AFLAT DE SPITALUL NOSTRU?

LRGN e S
26.82

50.00 18.69
11.38

‘ g 162 081 2.03
£ e, BT y
0.00 - — -

> Din cele 246 de paciente care au completat chestionarele de satisfactie, 135 de
paciente sunt reinternate = 54,87 %, 93 de paciente declard ca sunt la prima internare = 37,80 %
si 18 paciente nu au raspuns = 7,31 %.

SUNTETI LA PRIMA INTERNARE iN SPITALUL NOSTRU SAU LA O
REINTERNARE?
REINTERNARE, 51.03%

60.00% PRIMA INTERNARE,
) 37.80%
40.00% NU AU RASPUNS,
7.31%
20.00%
B TN
REINTERNARE PRIMA INTERNARE NU AU RASPUNS

Structura de Managementul Calitatii — RMC,
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> La internare, dintre cele 246 de paciente care au completat chestionarele de
satisfactie, 93 de paciente = 37.80% declard cd nu a fost cazul s& faca baie, 86 de paciente =
34.95% declara cd nu au facut baie, 67 paciente = 27.23% declari c3 au facut baie la internare.

TRIA) EPIDEMIOLOGIC (ATI FACUT BAIE LA INTERNARE?)

= DA ¥ NU A FOST CAZUL,
37.80

u DA, 27.23

& = NU, 34.95

»  De asemenea, 224 dintre paciente = 91.05 % precizeazd ci au fost primite cu
amabilitate de catre personalul medical incd de la inceput, 15 dintre paciente = 6,09 % declar3
ca au fost primite partial cu amabilitate de citre personalul medical, 4 paciente = 1,62 % au
bifat ca nu a fost primitd cu amabilitate de ctre personalul medical iar 3 paciente = 1.21% nu au
raspuns la aceasta intrebare,

el

m NU

M NU A FOST CAZUL

ATI FOST PRIMITA CU AMABILITATE DE LA INCEPUT?

] m DA
W PARTIAL
NU
m NU AU RASPUNS

» La internare, 189 dintre paciente = 76.82%, specifica cd au fost insotite pe sectie si in
timpul investigatiilor (analize, radiologie, etc) de catre personalul medical, 42 paciente = 17.07%
spun ca au mers singure pe sectie, 14 paciente au raspuns cd au fost insotite pe sectie de cdtre
apartinatori = 5.69% , 1 pacienta nu a raspuns la aceasta intrebare = 0.40%.

ATI MERS SINGURA ™  DE CATRE Lﬂi INTERN“ARE,
17.07% APARTINATORI ATI FOST INSOTITA PE SECTIE?
5.69%
‘ W DE PERSONALUL
SANITAR
76.84%

» Laintrebarea “In timpul investigatiilor (analize, radiografie, etc.) ati fost insotita de personal
medical?” 213 de paciente declara ca DA = 86.58%, 6 paciente declara ca NU = 2.43 %, 6

Structura de Managementul Calitatii — RMC,
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paciente declard ca NU AU FACUT INVESTIGATII = 2.43% , 21 paciente declard ca NU A FOST
CAZUL = 8.53%.

NU A FOST CAZUL, IN TIMPUL INVESTIGATIILOR,
P ATI FOST INSOTIT DE PERSONAL MEDICAL?

L] NU AU RASPUNS, -
NU AM FACUT A

INVESTIGATII, 2.43

DA, 86.58

» Laintrebarea ,Ati primit la internare / pe parcursul internarii informatii referitoare la?”:
a) drepturile si obligatiile pacientului ?

- 214 dintre paciente = 86.99 % declard cd au primit informatii despre drepturile si obligatiile
pacientului;

- 19 dintre paciente = 7.72 % declard cd au primit partial informatii despre drepturile si
obligatiile pacientului;

- 14 dintre paciente = 5.69 % declara ca nu au primit informatii despre drepturile si obligatiile
pacientului.

ATI PRIMIT INFORMATII CU PRIVIRE LA

DREPTURILE SI OBLIGATIILE PACIENTULUI?
= AM PRIMIT PARTIAL,

S NU AM PRIMIT, 5.69
' = AM PRIMIT
= AM PRIMIT PARTIAL
" AM PRIMIT, 86.99 NU AM PRIMIT

b) regulile spitalului?

- 213 dintre paciente = 86.58 % declara ca au primit informatii despre regulile spitalului;

- 15 dintre paciente = 6.09 % declara ca au primit partial informatii despre regulile spitalului;
- 18 paciente = 7,31 % declara ca nu au primit informatii despre regulile spitalului;

ATI PRIMIT INFORMATII CU PRIVIRE LA
B NU AM PRIMIT, 7.31 REGULILE SPITALULUI?

mAM PRIMIT ® AM PRIMIT PARTIAL ,
® AM PRIMIT PARTIAL 6.09

m NU AM PRIMIT W AM PRIMIT, 86.58

Structura de Managementul Calitatii — RMC,
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c) regulile de igiena personala?
- 218 dintre paciente = 88,61 % declard ca au primit informatii privind regulile de igiend
personala;
- 14 dintre paciente = 5,69 % declard ca au primit partial informatii privind regulile de igiend
personal3;
- 15 dintre paciente = 6,09 % declard cd nu au primit informatii privind regulile de igiena
personalg;

ATI PRIMIT INFORMATII DESPRE

REGULILE DE IGIENA PERSONALA?

B NU AU PRIMIT, 5.69%

B AU PRIMIT PARTIAL,
6.09%

B AU PRIMIT
B NU AU PRIMIT AU PRIMIT , 88.61%

® AU PRIMIT PARTIAL

d) personalul este implicat in acordarea ingrijirilor?
- 217 dintre paciente = 88.21 % declard ca personalul este implicat in acordarea ingrijirilor;
- 16 dintre paciente = 6,50 % declara cd personalul este partial implicat in acordarea ingrijirilor;
- 13 pacientd =5.28 % declara ca personalul nu este implicat in acordarea ingrijirilor;

PERSONALUL ESTE
IMPLICAT TN ACORDAREA INGRUJIRILOR?

W ESTE implicat 5.28%
PARTIAL, 6.50%

W ESTE implicat

M ESTE implicat PARTIAL ;
ESTE implicat,
m NU ESTE implicat 88.21%

e) modalitatea de depunere a sugestiilor si reclamatiilor?
- 162 dintre paciente = 65.85 % au declarat ca nu a fost cazul sa le fie explicatd modalitatea de
depunere a sugestiilor si/sau reclamatiilor;
- 22 dintre paciente = 8.94 % au declarat ca nu le-a fost explicatd modalitatea de depunere a
sugestiilor si/sau reclamatiilor;
- 58 dintre paciente = 23.57 % au declarat ca le-a fost explicatd modalitatea de depunere a
sugestiilor si/sau reclamatiilor;
- 4 paciente = 1,62 % nu au rdspuns la intrebare.

V-A FOST EXPLICATA MODALITATEA DE DEPUNERE A SUGESTIILOR
S| RECLAMATIILOR?

NU AU RASPUNS, 1.62%
| NU AFOST CAZUL " MI-A FOST

EXPLICATA, 23.57%
B NU MI-A FOST EXPLICATA

NU A FOST CAZUL,
® MI-A FOST EXPLICATA B  NU MI-A FOST 65.85%

NU AU RASPUNS EXPLICATA, 8.94%

Structura de Managementul Calitatii — RMC,
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» La intrebarea ,in ce mod v-au fost aduse la cunostint3 informatiile mentionate mai
sus”, pacientele au rdspuns astfel (la aceasta intrebare, pacientele au posibilitatea s3 aleagi una
sau mai multe variante de raspuns):

- 142 dintre paciente =73,20 % au raspuns ca li s-au adus la cunostintd informatiile despre
drepturile pacientilor, verbal de cdtre personal;

- 176 dintre paciente = 71.54 % au rdspuns ca au citit afise / brosuri;

- 29 dintre paciente = 15.85 % au rdspuns ca li s-au adus la cunostintd informatiile despre
drepturile pacientilor verbal, de cétre alte persoane;

- 10 paciente bifeaza cd nu au fost informate = 4.06%

- 8 paciente s-au informat de pe pagina web a spitalului = 3.25%

- 7 paciente = 2.84 % nu au rdspuns la intrebare.

in ce mod v-au fost aduse la cunostinta
drepturile si obligatiile pacientului?

VERBAL DE CATRE PERSONAL [ ; P O 73.20%
AFISE / BROSURI E——= ST B 71.54%
VERBAL DE CATRE ALTE PERSOANE o 15.85%
NU AM FOST INFORMATA B 4.06%
NU AU RAsPUNs ) @ 2.84%
DE PE PAGINA WEB A sPITALULUI D @ 3.25%
0.00% 10.00% 20.00% 30.00 40.00% 50.00 60.00 70.00 80.00%

> Tn ceea ce priveste intrebarea despre complicatii post-operatorii:

- 2,03 % = 5 dintre pacientele care au raspuns la chestionare au declarat ¢3 au avut complicatii
post-operatorii;

- 55,28 % = 136 dintre pacientele care au raspuns la chestionare au declarat c¢d nu au avut
complicatii post-operatorii;

- 39,43 % = 97 de paciente nu a fost cazul de operatie;

- 3,65 % =9 paciente nu au rdspuns la intrebare.

ATI AVUT COMPLICATII POST-OPERATORII? T e

mDA
B NU ® NU A FOST CAZUL DE s
OPERATIE, 39.43% B NU, 55.28%
> Referitor la intrebarea “Pe perioada internarii medicamentele si materialele sanitare au

fost asigurate de?”, pacientele au raspuns:
- integral de spital: 221 de paciente = 89,83 %;
- partial de catre spital: 12 paciente = 4.87%;

Structura de Managementul Calitatii — RMC,
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- integral de pacientd: 1 paciente = 0,40 %; (nu a precizat ce a cumparat)
- nu au raspuns: 12 paciente = 4.87 %.

MEDICAMENTELE $I MATERIALELE SANITARE AU FOST ASIGURATE DE?

“ PARTIAL DE CATRE NU AU RASPUNS, 4.87%
= INTEGRAL DE SPITAL AL @
= PARTIAL DE CATRE SPITAL “ INTEGRAL DE MINE
(PACIENTA), 0.40%
= INTEGRAL DE MINE (PACIENTA) = INTEGRAL DE SPITAL,
89.83%
NU AU RASPUNS

> >6 paciente = 22,76 % au precizat cd au solicitat si alte tipuri de servicii intraspitalicesti

si le-au fost oferite, 16 paciente = 6.50 % au mentionat c3 nu li s-au oferit, 165 paciente =

67.07% spun ca nu a fost cazul / nu au solicitat si 9 paciente nu au rdspuns la aceasta intrebare =
3.65%.

DACA ATI SOLICITAT $I ALTE TIPURI DE SERVICII INTRASPITALICESTI, ACESTEA
V-AU FOST OFERITE?

g " NU, 6.50%

NU AU RASPUNS, 3.65%

bl NU A FOST CAZUL / NU
AM SOLICITAT, 67.07%

Nivelul de satisfactie este evaluat cunotedelallas:

<+ 1reprezentand nivelul minim de apreciere si 5 reprezentind nivelul maxim de apreciere:
- conditiile hoteliere;
- calitatea ingrijirilor acordate;
- la comunicarea cu personalul medical;
- informatiile primite despre starea de sinitate;
- experienta cu privire la administrarea tratamentului;
- calitatea serviciilor medicale si a informatiilor primite;
- modulin care au fost respectate drepturile pacientelor.
CONDITII DE CAZARE

4.71 .
4.8 4.64 457 4.67
ﬂ‘ié 4.47 4.51
22 4.44 &
. 4.27 | 4.25
43 |
4.2
4.1
4
ILUMINATU CALITATEA CALITATEA CALITATEA
ENIA
L TEMPERAT PROESQMU LENJERIEI SI Sl MESELOR FRECVENTA CUR?I;JI- CURATENIA
SPATIILOR, URADIN PRIMIRE A CONDITILE FUNCTIONA SERVITE/ REALIZARII GRUPURILE GENERALA
INCAPERILO  SPITAL VIZITELOR DE CAZARE  LITATEA  DISTRIBUIR CURATENIEI SANITARE IN SPITAL
R DIN SALON  GRUPURIL... E HRANA
Series 1 4.71 4.44 4.27 4.47 4.25 4.51 4.64 4.57 4.67
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) g Cu privire la medicul curant, pacientele au apreciat astfel:
MEDICUL
MI-A ACORDAT ATENTIE SPORITA DUPA INTERVENTIA 4
CHIRURGICALA 85
A MANIFESTAT INTERES IN REZOLVAREA PROBLEMEI MELE
MEDICALE 4.88
A INTELES PROBLEMELE MELE MEDICALE 4.89
S-A OCUPAT CU ATENTIE DE CAZUL MEU 4.86
A RASPUNS LA INTREBARILE PUSE DE MINE 4.86 |
! | |
MI-A ACORDAT RESPECTUL SI ATENTIA CUVENITE 4 .86 l
I | I
> Pacientele apreciaza la un nivel de satisfactie de 4.87 = informatiile primite din partea

medicului despre cum va decurge examinarea medicala, iar nivelul minim de satisfactie = 4.64
este reprezentat de informatiile oferite de medic, referitoare la consecintele unui posibil refuz/
opririi actului medical.

MEDICUL M-A INFORMAT DESPRE:

B EVALUARE MEDIC

CONSECINTELE UNUI POSIBIL REFUZ/OPRIRII ACTULUI _ 4.64
MEDICAL i

RISCURILE MEDICATIEI PRESCRISE SI/SAU A RISCURILOR
ASOCIERILOR DE MEDICAMENTE
COMPLICATIILE CARE POT APAREA PE PARCURSUL
SPITALIZARII

4.73

4.71

DATA EXTERNARII

4.84

CUM VA DECURGE EXAMINAREA MEDICALA

4.87

POSIBILE TRATAMENTE ALTERNATIVE

4.82

RISCURILE UNEI OPERATII / INTERVENTII CHIRURGICALE /
TRATAMENT

4.78

REZULTATUL ANALIZELOR / INVESTIGATIILOR EFECTUATE

4.84

DIAGNOSTIC SI PROGNOSTIC

4.83

> Nivelul minim de satisfactie apreciat de catre paciente cu privire la serviciile oferite de
medicul curant se refera la timpul de asteptare pana la examinare = 4.71, in timp ce nivelul
maxim de satisfactie este reprezentat de multumirea pacientelor fata de tratamentul primit in
perioada de spitalizare = 4.87.
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CAT DE MULTUMITA ATI FOST DE?

m EVALUARE MEDIC
TIMPUL DE ASTEPTARE PANA LA PRIMA 4.71
EXAMINARE
SPITALIZARE
MODUL IN CARE ATI FOST CONSULTAT DE 4.86

MEDICUL CURANT

¥ Tn ceea ce priveste evaluarea ingrijirilor acordate de citre asistentele medicale ale
spitalului nostru, pacientele au apreciat la un nivel marit de satisfactie = 4.89, ca li s-a explicat ce
manevre/ ingrijiri urmeaza sa li se efectueze (plan ingrijiri) si la un nivel minim de satisfactie =
4.82 modul in care li s-a acordat respectul si atentia cuvenita.

ASISTENTELE MEDICALE B EVALUARE ASISTENTE MEDICALE

45
4.88
4.86
4.84
4.82

4.8
4.78

AU RESPECTAT ORELE AU MANIFESTAT AU RASPUNS LA MI-AU ACORDAT MI-AU EXPLICAT CE MI-AU ACORDAT
DE ADMINISTRARE A INTERES IN TRATAREA INTREBARILE PUSE DE RESPECTUL S| ATENTIA MANEVRE /INGRUIRI ~ ATENTIE SPORITA

TRATAMENTULUI MEA MINE CUVENITE URMEAZA SAMISE  DUPA INTERVENTIA
RECOMANDAT DE EFECTUEZE CHIRURGICALA
MEDIC
> Aprecierea modului in care pacientele au fost informate de catre asistente asupra

administrarii tratamentului, a fost evaluat la un nivel de satisfactie de 4.77, in timp ce modul n
care pacientelor li se recolteaza probele de sange sau biologice, a fost apreciat la un nivel de

4,74,
ASISTENTA M-A INFORMAT DESPRE:
478 4.77
4.76 4.74
9 s mr——
4.72 -
CUM SE RECOLTEAZA PROBELE DE SANGE / MODUL DE ADMINISTRARE A
BIOLOGICE TRATAMENTULUI

B EVALUARE ASISTENTE MEDICALE
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» Pacientele au evaluat comportamentul personalului medical in general, astfel:

- nivel de satisfactie = 4.74 din 5, cu privire la comportamentul si atitudinea personalului de la
primirea in spital;

- nivel de satisfactie = 4.77 din 5, se referd la amabilitatea si disponibilitatea personalului, in
general.

» Comportamentul si atitudinea infirmierelor este evaluat de citre paciente la un nivel de
satisfactie de 4.71 din 5.

IN CE MASURA SUNTETI MULTUMITA DE:

COMPORTAMENTUL SI ATITUDINEA

I 71
INFIRMIERELOR

COMPORTAMENTUL SI ATITUDINEA

PERSONALULUI DE LA PRIMIREA ... TR —— 474

AMABILITATEA SI DISPONIBILITATEA

PERSONALULUL IN GENERAL I .77

4.68 &y 4.72 4.74 476 4,78
m EVALUAREA PERSONALULUI MEDICAL
» Cele 246 de paciente au evaluat calitatea informatiilor medicale primite in acest spital
(inclusiv despre riscul de cadere) la un nivel de 4.71 din 5, apoi modul in care le-au fost
respectate drepturile, a fost evaluat de care acestea la un nivel de 4.73 din 5 si aspectul referior

la calitatea serviciilor medicale primite in Spitalul Clinic de Obstetricd — Ginecologie ,Buna
Vestire” Galati, la un nivel de 4.73 din 5.

TINAND CONT DE TOATE ASPECTELE, CAT DE MULTUMITA SUNTET! DE:

CALITATEA SERVICIILOR MEDICALE PRIMITE IN 4.73
ACEST SPITAL 3

CALITATEA INFORMATIILOR MEDICALE Sl
NEMEDICALE PRIMITE IN ACEST SPITAL 4.71
(INCLUSIV RISCUL DE CADERE)

MODUL IN CARE V-AU FOST RESPECTATE 4.73
DREPTURILE DE PACIENT .

EVALUARE PERSONAL, IN GENERAL

» Dintre cele 246 de paciente, 137 de paciente au apreciat cd starea lor la externare este
foarte bund (55,69%), 90 de paciente au apreciat ca starea lor la externare este mai bund
(36,58%), 10 paciente au apreciat cd starea lor la externare este stationard (4,06 % ), 1 pacient
(0,40%) a apreciat cd starea ei de sanatate este proastd la externare iar 8 paciente (3,25 %) nu
au rdspuns la aceasta intrebare.
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CUM ATl AUTOEVALUAT STAREA DVS DE SANATATE LA EXTERNARE?

b MAI PROASTA, 0.00% Sl iy A RASPUNS, 3.25%
L] STATIONARA, 4.06%

u MAI PROASTA
W PROASTA

B STATIONARA

MAI BUNA, 36.58%

L] FOARTE BUNA, 55.69% MAI BUNA
# FOARTE BUNA

® NU A RASPUNS

L] PROASTA, 0.40%

> Daca ar fi necesar sa se reinterneze, din totalul celor 246 de paciente care au
raspuns la chestionarele de satisfactie, 190 de paciente au spus cd sigur da (82 %), 21 paciente
au rdspuns ca poate da/poate nu (8,53 %), 21 paciente au spus c¢i mai degraba da (8,25 % ), 6
paciente au spus ca mai degraba nu (2,43 % ), iar 3 paciente au mentionat ca sigur nu se vor
reinterna la spitalul nostru (1,21 %) si 5 paciente nu au raspuns la aceastd intrebare (2,03%).

DACA AR FI NECESAR SA VA REINTERNATI, ATl OPTA PENTRU SPITALUL
NOSTRU?

M SIGURNU, 1.21% B MA! DEGRABA NU, 2.43% ® SIGUR NU

MAI DEGRABA NU
POATE DA / POATE NU

B MAI DEGRABA DA
SIGUR DA

® NU AU RASPUNS

> Dintre cele 246 de paciente, 195 dintre acestea (79,26%) sigur ca da, ar
recomanda unei alte persoane sa vina la Spitalul Clinic de Obstetrica — Ginecologie ,Buna
Vestire” Galati, 20 paciente (8,13%) au raspuns cd mai degraba da , 17 paciente au raspuns ca
poate da / poate nu (6,91 %) ar recomanda unei alte persoane, 5 paciente (2,03 %) au raspuns
cd mai degraba nu, 5 paciente au raspuns ca sigur nu ar recomanda (2,03%) si 4 paciente
(1,62%) nu au raspuns la aceastd intrebare.
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ATI RECOMANDA UNEI ALTE PERSOANE SA VINA LA SPITALUL NOSTRU?

79.26%
80.00% -
70.00% - /_: |
60.00% - /_/ \
50.00% /_ \
40.00%
30.00% /_
L 8.13%
20.00% - /_ 6.91%
., 1.62%
10.00% I_m_'—\ 2.03% 2.03%
‘ /_i i = == =
0.00%
SIGUR DA MAI POATE DA / MAI SIGUR NU NU AU
DEGRABADA POATENU DEGRABA NU RASPUNS
> Chestionarul de satisfactie cuprinde o intrebare adresatd mamelor care au beneficiat de

serviciile Spitalului Clinic de Obstetricd - Ginecologie ,Buna Vestire” Galati, vizdnd gradul
acestora de multumire cu privire la urmdtoarele aspecte:

- Tngrijirile primite Tnainte de nastere si in timpul acesteia = 4,75;

- Conditiile de spitalizare ale copilului = 4,74;

- Tngrijirile acordate copilului = 4,74;

- Recomandarile si informatiile primite la externarea copilului = 4,74;

- Informatiile primite cu privire la tratamentul / investigatiile efectuate copilului = 4,64;

- Informarea privind consecintele unui eventual refuz a vaccinurilor / tratamentului

recomandat pentru copil = 4,63;
- Consilierea privind activitatile de aldptare si ingrijire a copilului = 4,55.

MAMIE - Cat de multumitad ati fost de?

48
4.75 = 4.74 4.74 4.74
4.7
465 4.63 4.64
4.6
4.55
4.55
4.45
Ingrijirile Conditiile de Ingrijirile Recomandarile  Informarea Informatiile Consilierea
primite inainte spitalizare ale acordate si informatiile privind primite cu privind
de nastere siin copilului meu  copilului meu primite la consecintele privire la activitatile de
timpul acesteia externarea unui eventual tratamentul / alaptare si
copilului refuz a investigatiile ingrijire a
vaccinurilor / efectuate copilului
tratamentului copilului
recomandat
pentru copil
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» Ultimele rubrici ale chestionarelor de satisfactie, cuprind intrebari cu privire la aspecte
pozitive si / sau negative si o rubrica de sugestii / observatii.

PACIENTA A SPECIFICAT

60.00
41.46%
40.00
18.29%
20.00

B UN LUCRU POZITIV (179 pac) 7 CE NU I-A PLACUT (102 pac) B SUGESTII /OBSERVATII (45 pac)

Dintre observatiile pozitive:

* Profesionalism, empatie, eficientd, ordine, curatenie, liniste, amabilitate.

e Totul la superlativ, felicitaril

* Personal de exceptie si un grad ridicat de profesionalism, implicare, intelegere si empatie
fata de pacient;i!

* Laobstericd este o echipd minunat3 care te ajuti, te sprijina.

* Am fost placut surprinsa de calitatea serviciilor din acest spital.

¢ Grija fata de pacient.

* Rapiditatea cu care s-au facut investigatiile.

e Oameni zambind, respect si interes pentru buna mea stare.

* Rapiditatea cu care s-au mobilizat cadrele medicale pentru a reusi interventia chirurgicala de
operatie cezariana, de la internarea la urgente in 1,5 ore totul a fost facut.

¢ Am doar cuvinte de lauda. Multumesc frumos intregului colectiv.

e Personalul amabil si grija foarte buna fata de nou nascut.

e Este liniste si esti tratat asa cum se cuvine!

e Comunicarea asistent — pacient.

* Asistentele copiilor si moasele au fost foarte dragute.

e Este foarte bun personalul si de incredere.

¢ Toata lumea a fost preocupata sa ma intrebe "sunt bine?"

e Atitudinea profesionista si calda a cadrelor medicale si auxiliare.

e Personal calm, vorbe frumoase, comportament adecvat omenesc pentru psihicul unei
gravide.

® Moasele sunt dedicate muncii importante pe care o fac, am fost tratata cu empatie si
profesionalism.

e Ordine, mancare buna si personal foarte amabil.

* Atmosfera siincurajarile din partea personalului in momentele mai putin placute.

® Aici este un personal foarte dragut si pozitiv - de la doctori pana la infirmiere - nota 10.

e Te simti ca si acasa.
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Dintre aspectele negative completate in chestionare:
e (O singura baie pe palier, fara dus adecvat.
e Lumina si soarele din salon.
e Conditii baie.
e Apa calda vine foarte greu.
e Lipsa aerului conditionat.
e CanuafostTVinsalon.
e Spatiul toaletei mic si neincapator.
¢ Toaleta foarte mica (nu ai loc sa te misti) destul de frig dimineata si seara.
e Nu mi-a placut ca nu exista un program pt vizite.
e Trezireala 5:30, dar trebuie pentru sanatatea mea.

Sugestii si/sau observatii:

e Daca este posibil sa se faca baie in salon + wec.

e Satermine mai repede modernizarea spitalului.

¢ Trebuie aer conditionat, disconfort termic!

¢ Medicii sa dea mai multe informatii despre starea bebelusului!

e Aer conditionat, TV.

e Sunt constienta ca se face tot ce se poate de catre conducere, sugestia ar fi pentru
ministerul sanatatii de a acorda mai multa atentie modernizarii spitalelor de stat.

e Mobilier nou.

e Schimbati bateriile la bai!

e Lift, sala de mese pe fiecare etaj, fiecare asistenta sa foloseasca sala de tratament de pe
etaj.

Concluzii:

» Din analiza chestionarelor prelucrate pe parcursul anului 2024, reiese ca 179 dintre
pacientele chestionate (72,76%) au precizat lucruri pozitive cu privire la spitalul nostru, 102
paciente (41,46% ) au mentionat lucruri care nu le-au placut si 45 paciente (18,29 %) au gasit
oportun sa ofere sugestii si observatii privitoare la experienta lor pe parcursul internarii.

» Madsurarea gradului de satisfactie este un aspect care variaza in functie de gradul de cultura
si de perceptia individuald asupra starii de sandtate sau de boala pacientei.

» Asteptdrile pacientelor diferd mult in functie de vdrstd, personalitate, nivelul socio-cutural,
precum si de contextul in care este acordat serviciul medical: spital, ambulator, camera de
gardd.

» Practica medicala curenta impune respectarea autonomiei pacientei, ca urmare, pentru a
putea lua decizii, pacienta trebuie informaté Tntr-un mod corespunzator despre drepturile si
obligatiile sale dar si despre toate investigatiile si procedurile medicale la care urmeaza sa fie
supusa. Totodata, satisfactia pacientelor este in stransa legaturd cu, claritatea informatiilor
primite.

> In ceea ce priveste rezultatele obtinute si analizate la nivelul Structurii de Managementul
Calitatii al Spitalului Clinic de ObstetricG - Ginecologie ,,Buna Vestire” Galati, se observd cd
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rdaspunsurile obtinute sunt favorabile, cu o medie peste 4,73 - corespunzatoare scalei de la 1 la
5.

> Se poate observa cd nivelul de satisfactie al pacientelor este ridicat, ceea ce inseamnd cd la
nivel general, pacientele noastre sunt multumite de serviciile de asistentd medicald oferite de

spital.
Nivelul de satisfactie privind calitatea serviciilor medicale primite in acest spital pentru 2024 =
4,73 din max 5
» Analizele trimestriale si cea anualad (conform procedurii interne nr. 183 - (Ed 1 - 351 /

24.02.2022), sunt aduse la cunostinta Managerului, Consiliului Medical, Comitetului Director,
medicilor sefi de sectie / compartimente, asistentelor sefe de sectie / compartimente, pentru a
se dispune masuri acolo unde se considera necesar.

Propuneri:

1. Propun ca recomandadrile analizelor periodice ale chestionarelor de satisfactie aferente
anului 2024 s3 se regaseasca ca obiective specifice in planul de imbunatatire al calitdtii pentru
anul 2025.

2. Analiza in cadrul Comitetului Director si a Consiliului Medical a tuturor aspectelor
pozitive, negative si a sugestiilor oferite de cdtre paciente prin intermediul chestionarelor de
satisfactie, in vederea imbunatatirii calitatii serviciilor medicale oferite de spitalul nostru si a
cresterii nivelului de satisfactie a pacientilor.

3. Continuarea evaludrii satisfactiei pacientelor spitalului nostru, fatd de calitatea
relationarii si @ comunicarii cu personalul medical al spitalului nostru, prin:

a) reinstruirea personalului medical si evaluarea acestora, in vederea asigurdrii unor
servicii medicale calitative;
b) reinstruirea personalului privind:
- comunicarea aspectelor medicale cu pacientele;
- reguli / procedura de igieng;
- comportament, etica si integritate;
- reinstruirea personalului privind asigurarea si respectarea intimitatii pacientului pe
parcursul acordarii asistentei medicale;
- respectarea regulamentului de organizare si functionare a spitalului;
- drepturile si obligatiile pacientelor si apartinatorilor acestora;
- instruirea pacientelor de catre personalul medical, cu privire la regulile de igiena
personalg;
- distribuirea chestionarelor, informarea privind modul de completare si colectare a
acestora.
4. Referitor la conditiile de cazare, propun:
- monitorizarea functionalitatii si a frecventei de realizare a curateniei grupurilor sanitare
si asigurarea materialelor necesare pentru buna ingrijire a pacientelor;
- monitorizarea calitatii lenjeriei, a efectelor si a conditiilor din saloane;
- monitorizarea calitatii meselor servite;
- crearea de grupuri sanitare cu dus in fiecare salon;
- punereain fuantiune a televizoarelor din saloane;

Intocmit,
RMC -

Structura de Managementul Calitatii — RMC,





