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Raport de analizi a satisfactiei pacientilor
si a eficacitatii procedurii de evaluare a satisfactiei pacientilor pe anul 2025

1. Obiectivele generale ale analizei satisfactiei pacientilor externati din Institutul Clinic
de Urologie si Transplant Renal:

A. Analiza conditiilor hoteliere: cazare, masi;

B. Analiza relatiei pacientului cu echipa medicald: comunicarea pacient — echipa
medicald (medic, asistente, infirmiere);

C. Analiza experientei subiective de boald a pacientului;

D. Culegerea de date pentru elaborarea planului anual de management al calitatii
pentru imbundtatirea calititii serviciilor medicale

2. Procedura de evaluare a satisfactiei pacientilor

Procedura de evaluare a satisfactiei pacientilor a fost aplicati si respectati in cursul anului
2025, Asistenta sefa distribuie chestionare de satisfactie la inceputul siptimanii pacientilor
internati, mai precis acelora care sunt de acord sé le completeze (completarea chestionarelor este
facultativd). Acestia, in proportie tot mai mica le completeazi si le depun in cutia pacientului.
Lunar, asistenta sefa predd chestionarele compartimentului de management al calititii la inceputul
fiecarei luni pentru a fi analizate. in fiecare lund in care nu s-au primit chestionare, asistenta sefa
a fost rugatd s insiste in transmiterea acestora citre pacienti prin asistente. De asemenea directorul
medical a fost rugat sé insiste §i si dispund in aceasti directie.

In 2025 a scizut gradul de completare al chestionarelor. Au fost analizate, in total, un
numdr de 22 de chestionare. Conform analizelor disponibile, au fost analizate chestionarele
aferente lunilor ianuarie, februarie, martie, iulie si decembrie.

Sunt citeva luni In are nu s-au completat deloc. Din convorbirile avute cu asistenta sefa,
se constata cd pacientii nu doresc si completeze chestionare, decét rugati insistent si de multe ori,
cu ajutor din partea asistentelor.

Procentul pacientilor care completeazi chestionarele a fost intre 0 % si 5 % (decembrie) din
numdrul total al pacientilor externati. Procentul de completare a chestionarelor rimane foarte
scézut.
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Procentul de completare a variat intre 0% si aproximativ 5% din totalul pacientilor externati,
mentindndu-se la un nivel foarte scdzut.

Principala cauzd identificatd este reticenta pacientilor de a completa chestionarele, acestia
raspunzind, de reguld, doar la insistentele personalului medical.

3. Rezultatele analizei satisfactiei pacientilor

Pacientii au fost, in general, multumiti sau foarte mulfumiti de calitatea serviciilor medicale.
Toti pacientii care au completat chestionarele:

au declarat ca sunt multumiti sau foarte multumiti;

ar opta pentru internare in ICUTR 1in viitor;

ar recomanda institutul altor persoane.

Nu au fost identificate nemultumiri sistemice privind:

calitatea actului medical;

comunicarea cu personalul;

ingrijirile acordate.

Procentul de recomandare a fost de 100%, ceea ce confirmd un nivel ridicat al satisfactiei
pacientilor. Pentru pacienti, prioritare sunt calitatea actului medical, comunicarea cu medicul si
increderea in echipa medicald, in raport cu conditiile hoteliere.

Analiza calitativa a feedback-ului pacientilor

Aspecte pozitive

Feedback-ul pacientilor evidentiazi in mod constant:

Profesionalismul ridicat al personalului medical, descris ca ,,de inalta calitate” si ,,de elita”;
Orientarea cétre pacient, prin atentie, respect si implicare;

Implicarea intregii echipe (medici, asistente, infirmiere), perceputd ca fiind esentiald in procesul
de vindecare;

Experienta generald pozitivd, pacientii mentionind c3 ar alege din nou aceastd unitate;



Recunostinta si incredere, exprimate frecvent in comentarii.

Exemple relevante:

,,Am fost tratat exceptional de fiecare dati la ICUTR”

,»Nu am intalnit personal si medici atat de buni ca in aceastd clinici”
»sunteti cei mai buni”

Aspecte ce pot fi imbunatatite

Au fost semnalate izolat:

-probleme legate de infrastructura cladirii;

-conditii de confort termic in perioadele caniculare;

-aspecte legate de spatiile sanitare i cazare.

Ambientul spitalului

Majoritatea pacientilor considera conditiile de cazare bune sau foarte bune.
Masuri: igienizare spatii i inlocuirea tAmplariei vechi.

5.2 Ilaminatul

Pacientii sunt multumiti.

Recomandari: nu este cazul.

Temperatura

Au existat observatii privind disconfortul termic.

Recomandéri: monitorizare temperaturi, folii reflectorizante, analizi sistem ventilatie.
Ventilatia

Recomandari: aerisire periodici, intretinere sisteme de climatizare, responsabilizarea personalului.
Programul de vizite

Restrictionat din motive obiective.

Recomandari: nu este cazul.

Curitenia

Pacientii sunt multumiti.

Recomandari: nu este cazul.

Grupuri sanitare

Nemulfumiri izolate.

Recomandari: nu este cazul.



Conditii de cazare

Nemultumiri izolate.

Recomandari: nu este cazul.

Lenjerie si efecte

Recomandari: inlocuirea lenjeriei uzate, achizitii noi.

Alimentatie

Pacientii sunt in general multumiti.

Recomandari: consult dietetician pentru modificiri de meniu.

Nu au fost inregistrate reclamatii privind comunicarea sau alimentatia.
Observatii privind colectarea chestionarelor

Desi au fost montate suporturi de plexiglas pentru chestionare, nu s-a inregistrat o crestere a ratei
de completare.

Cauze posibile:

vizibilitate redusd a suporturilor;

lipsa informarii active;

perceptia inutilitatii feedback-ului;

formulare neatractive;

lipsa unui spatiu dedicat;

reticentd privind confidentialitatea;

starea pacientilor la externare.

Recomandari

Informarea activa a pacientilor privind importanta chestionarelor;
Cresterea vizibilitatii acestora;

Simplificarea formularelor;

Crearea unui spatiu dedicat completarii;

Introducerea unor metode alternative (ex. chestionare digitale);
Monitorizarea continud a feedback-ului.

Concluzii

Nivelul de satisfactie al pacientilor este foarte ridicat, cu un feedback predominant pozitiv, centrat
pe profesionalismul si implicarea personalului medical.



Nu au fost identificate probleme majore in ceea ce priveste actul medical sau relatia cu pacientul.

Principala problema rdméne rata foarte scizuti de completare a chestionarelor, ceea ce limiteazi
relevanta statistica a analizei. Se impune imbunititirea mecanismelor de colectare a feedback-ului
pentru a obtine o imagine mai fideld asupra satisfactiei pacientilor.

Mentiuni cu privire la alte surse:

Pe platforma Google Maps, Institutul Clinic de Urologie si Transplant Renal (ICUTR)
inregistreazd un scor mediu de aproximativ 4,1 din 5, ceea ce reflectd un nivel ridicat de satisfactie
din partea pacientilor. Aceastd evaluare indica faptul ca majoritatea utilizatorilor apreciaza in mod
pozitiv serviciile medicale oferite, profesionalismul personalului si calitatea ingrijirilor. Totodata,
existenfa unor recenzii mai putin favorabile sugereaza si prezenta unor aspecte ce pot fi
imbundtatite, in special in ceea ce priveste conditiile hoteliere sau infrastructura. Per ansamblu,
scorul confirmd o imagine bund a institutului in perceptia publicului si sustine concluziile rezultate
din analiza chestionarelor de satisfactie.

Compartimentul de management al calitatii
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