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Anexa 1 — Chestionar de evaluare a gradului de satisfactie al pacientilor — aplicat in

perioada ianuarie-decembrie 2024
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SCOP SI OBIECTIVE

SCOP

Evaluarea gradului de satisfactie al pacientilor intemati referitor la conditiile hoteliere si
calitatea serviciilor medicale oferite. Prin evaluarea lunara a rezultatelor chestionarelor se
pot identifica principalele nemultumiri ale pacientilor, in urma cérora se cautd solutiile
optime si se iau masurile cele mai potrivite pentru cresterea calitatii serviciilor medicale,
sciderea riscurilor si cresterea sigurantei pacientilor internati.

OBIECTIVE

- Evaluarea opiniei pacientilor privind gradul de satisfactie pe perioada spitalizarii

- Identificarea principalelor probleme existente.

- Gasirea solutiilor pentru ameliorarea problemelor identificate.

- Imbunitatirea managementului calitatii in sectiile/compartimentele medicale ale
spitalului prin aplicarea unui plan de masuri.

SURSA DATELOR

Rapoartele lunare privind gradul de satisfactie al pacientilor internati:
Raport ianuarie — nr. de inregistrare: 1395/07.03.2024
Raport februarie - nr. de inregistrare: 1503/12.03.2024
Raport martie - nr. de inregistrare: 2844/14.05.2024
Raport aprilie — nr. de Tnregistrare : 3048/23.05.2024
Raport mai — nr. de inregistrare: 3373/07.06.2024
Raport iunie - nr. de inregistrare: 4120/17.07.2024
Raport iulie — nr. de Inregistrare :4676/31.082024
Raport august — nr. de inregistrare: 5358/18.09.2024
Raport septembrie — nr. de inregistrare: 6054/1810.2024
Raport octombrie — nr. de inregistrare: 6453/06.11.2024
Raport noiembrie — nr. de inregistrare :7029/05.12.2024
Raport decembrie — nr. de inregistrare: 392/22.01.2025

MATERIAL SI METODA
Metodi de lucru: studiu calitativ, de evaluare a opiniei pacientilor internati In perioada

AN N N N NN N SRR NN

januarie-decembrie 2024 in spitalul ordsenesc Cisnadie.
Instrument de lucru: chestionarul anonim cu raspunsuri preformulate, cu autocompletare.
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In anul 2024 a fost utilizat urmatorul chestionar:

Chestionar in conformitate cu Ordinului MS / CNAS nr. 1857/441/2023, anexa 48

Chestionarul analizeazd urmdtoarele aspecte:

- satisfactia pacientilor fatd de mediul de ingrijire : conditii de cazare, iluminare,
céldura din salon, curitenie, pat si lenjerie de pat/efecte, alimentatie.

- satisfactia fatd de calitatea ingrijirilor medicale: calitatea serviciilor si ingrijirilor
oferite de echipa medicala

- comunicarea cu personalul medical: privind amabilitatea si disponibilitatea
personalului.

- informarea pacientului: discutia cu medicul curant, privitor la problemele de sdnatate
ale pacientului, informarea acestuia privitor la manoperele si tratamentul la care va fi
supus.

- satisfactia generald fatd de serviciile oferite Tn cadrul spitalului: gradul general de
multumire exprimat, masura In care declard cd ar reveni in spitalul nostru sau ar
recomanda spitalul altor persoane.

- intrebdri deschise, prin care pacientii pot sa furnizeze observatii pozitive sau negative
si sd ofere sugestii de imbunététire.

Metoda de culegere a datelor: colectarea tuturor raspunsurilor la intrebéri, codificarea si
prelucrarea statisticd a acestora si crearea de tabele si grafice, utilizdnd Programul Excel

Lotul de studiu: un numir de 618 respondenti pe anul 2024. Intrucét in anul 2024
numarul pacientilor externati a fost de 1597, procentul respondentilor in 2024 a fost de
38,70%

Perioada studiati: 01.01.2024 — 31.12. 2024

4. REZULTATE OBTINUTE. DISCUTAREA REZULTATELOR
In perioada ianuarie — decembrie 2024 au fost analizate 618 de chestionare, aplicate

la pacientii internati sau apartinatorii acestora..
In urma centralizérii si prelucrarii statistice a datelor s-au obtinut urmatoarele rezultate:
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1. Calitatea respondentilor

In perioada ianaurie-decembrie, 2024 dintr-un total de 618 respondenti la chestionar, 397 au fost
pacienti si 221 apartinatori.

Nr. respondenti pacienti apartindtori
[anuarie (50 resp.) 15 2t
Februarie (35 resp.) 11 24
Martie (53 resp.) 38 15
Aprilie (43 resp.) 23 18
Mai (45 resp.) 28 17
[unie (60 resp.) 45 15
Iulie (82 resp.) 62 20
August (56 resp.) 42 14
Septembrie (57 resp.) 45 12
Octombrie (52 resp.) 37 15
noiembrie (34 resp.) 23 11
decembrie (51 resp.) 26 25
Total (618 397 221
respondenti)

Procent (100%) 64,24 % 35,76%

2.Repartitia subiectilor in functie de sex:

Pacientii luati in studiu in anul 2024 sunt preponderent de sex feminin (80,10%) i masculin
(19,90%) (tab.2).

Tab.2 Repartitia pacientilor in functie de sex:

Nr. pacienti / sex masculin feminin
lanuarie 8 42
februarie <) 30

| martie 16 37
aprilie 10 33
mail 8 37
iunie 13 47
iulie 15 67
august 12 il
septembrie 16 41
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octombrie 5 47
noiembrie 5 29
decembrie 10 4]
Total respondenti (618) 123 495
Procent (100%) 19,90% 80,10%

2. Virsta respondentilor

In ceea ce priveste repartitia pe grupe de varstd a pacientilor internati, pe primul loc se afla
pacientii intre 70-79 ani (23,62%), apoi cei de 60-69 de ani (22,01%), urmati de cei intre 50-
59 ani (14,08%) si pacienti din grupa 30-39 de ani (12,14%). In ponderi mai mici sunt pacienti
tineri de 18-29 ani (11,81% ) si pacientii intre 40-49 ani (8,90%) iar pe ultimul loc se situeaza
varstnicii peste 80 ani (7,44%) . (tab.3).

Tab.3 Virsta respondentilor

Nr. pacienti | 18-29 | 30-39 | 40-49 | 50-59 | 60-69 | 70-79 80 ani
ani ani ani ani ani ani peste

lanuarie 6 10 6 (i 9 11 1

| februarie 4 2 5 (4 11 5 1
martie 5 7 8 9 7 11 6
aprilie 4 8 4 11 6 6 4
mai 8 2 8 1 11 13 2
iunie ¥ 7 4 5 19 15 3
iulie 7 9 5 15 20 19 7
august 3 7 2 6 9 19 10
septembrie | 6 4 3 12 14 15 3
octombrie 4 7 4 11 10 8 8

{ noiembrie 5 ) 1 1 12 9 1

' decembrie 12 9 5 2 8 15 0

: Total 73 75 55 87 136 146 46

| pacienti

_(618)

: Procent 11,81% | 12,14% | 8,90% | 14,08% | 22,01% | 23,62% | 7,44%

{ (100%)
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Respondentii care au raspuns la chestionar sunt preponderent din mediul urban, 69,09%.
Restul de 30,91% sunt din mediul rural (fig.4)

Tab.4 Repartitia subiectilor in functie de mediul de rezidenta

Nr. pacienti urban rural
lanuarie 32 I8
februarie 27 8
martie 40 13
aprilie 28 15
mai 29 16
iunie 45 15
ulie 54 28
august 41 15
septembrie 43 14
octombrie 29 23
noiembrie 22 12
decembrie 37 14
Total respondenti: 618 427 191
Procent (100%) 69,09% 30,91%

4. Ultima scoala absolvita

Repartitia subiectilor in functie de ultima scoald absolvita aratid o pondere mai mare la pacientii
cu liceu si studii primare,apoi cei cu scoald gimnaziald si pe ultimul loc se afld cei cu studii
superioare $i cu scoald postliceala.(tab.5).

Tab.5 Distributia pacientilor in functie denivelul de instruire

Nr. pacienti Sc.primara | Sc.gimnaziald | Liceu Sc. postliceala | Facultate
lanuarie - - - - -
februarie = - - - -
martie - . - - -
aprilie - . - - -
mai - - - - -
iunie 14 15 22 4 5
iulie 32 22 16 4 8
august 14 14 20 3 5
septembrie 14 | 15 17 8 3
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octombrie 10 13 21 4 4
noiembrie 13 8 9 1 3
decembrie 12 11 19 2 7
Total respondenti: 392 | 109 98 124 26 a5
Procent (100%) 27,81% | 25,00% 31,62 % 6,63% 8,93%

5. Starea civild a pacientilor

Majoritatea pacientilor sunt in ordine descrescétoare a frecventei: casétoriti,vaduvi,
divortati, necisitoriti, iar o pondere din ei traiesc in concubinaj.(tab.6)

Tab.6 Starea civila a pacientilor

Nr. pacienti Cisatorit Necdsdtorit Concubinaj | Divortat Vaduv
lanuarie - - - - -
februarie - - - - -
martie - - - - -
aprilie - - - - -
mai - - - - -
iunie 36 3 2 11
iulie &4 3 2 11 22
august 32 3 1 4 16
septembrie 36 6 2 3 10
octombrie 31 2 2 2 15
noiembrie 19 3 0 2 10
decembrie 28 2 4 5 12
Total respondenti: 226 22 13 35 96
392

Procent (100%) 57,65% 5,61% 3,32% 8,93% 24,49%

6. Sunteti la prima internare in spital sau la reinternare?

Mai mult de jumitate din pacienti sunt pacienti reinternati in spitalul nostru, iar restul
pacientilor se afla la prima internare. (tab.7).

Tab. 7 Pacienti aflati la prima internare in spital vs. pacienti reinternati

Nr. pacienti Prima internare Reinternare

lanuarie = ’

februarie . =
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martie - E
aprilie - "
mai - -
lunie 30 30
iulie 22 60
august 22 34
septembrie 22 35
octombrie 12 40
noiembrie 15 19
decembrie 21 30
Total respondenti: 392 210 408
Procent (100%) 33,98% 66,02%
7. In cadrul acestei interniri puteti spune ci:
Tab.8
Intrebari: DA NU
Ati fost primit cu amabilitate de la Inceput? 617 1
Ati fost insotit la exploréri paraclinice? 590 28
Ati fost informat pe intelesul dvs. despre boald, | 616 2
tratament, riscuri, prognostic?

Medicamentele si materialele sanitare au fost
asigurate integral de spital?

603 (pentru afectiunea de bazi care a necesitat
internare)

Obs. Unii pacienti (15)au tratamen propriu, de acasa
pentru alte afectiuni

Fiolele s-au deschis in fata dvs (daci a fost
cazul)?

601 17 (tratament oral)

Asa cum se vede din tabelul de mai sus,majoritatea pacientilor studiati au fost primiti cu amabilitate
in spital au fost condusi de personalul nostru la investigatii paraclinice.

Medicul curant le-a furnizat toate informatiile legate de boald — diagnostic, tratament, evolutie, i
prognostic, utilizaind un limbaj adecvat vérstei si nivelului de intelegere al fiecaruia.

Pacienfil nu au cumpdérat nici un medicament din bani proprii pe perioada internirii, toate
medicamentele fiind asigurate de spital. O parte din pacienti au tratament propriu de acasi, pentru alte

afectiuni cronice.

Tot tratamentul injectabil a fost realizat prin deschiderea fiolelor in prezenta pacientului. In unele

cazuri nu s-a administrat tratament injectabil, ci cu medicamente orale.




CONSILIUL LOCAL AL ORA ULU| CISNADIE

i snadle, str. Bailor, nr. 27, judetul Sibiu, cod postal 555300 n

G
Tel.: +40 369 105102 | Fax: +40372 872087
E-mail: spital@socisnadie.ro | Website: www.socisnadie.ro

;| ACREDITAT

RECOMANDAR)

.
X \ I(R““‘h\/‘/
S

Cu privire la acordarea de bani sau atentii pentru ingrijiri / servicii medicale, majoritatea pacientilor
chestionati nu au simtit nevoia si recompenseze angajatii spitalului si nu au sesizat nici o forma de
conditionare a actului medical pe pericada spitalizéni

8. Cum ati ajuns sd apelati la internare la spitalul nostru ?

Ponderea cea mai mare de pacienti a ajuns la spital cu bilet de trimitere de la medicul de
familie,apoi cei care s-au prezentat direct la camera de garda si cei cu bilet de la medicul din ambulatoriu

(tab.9)

Tab.9 Modul de acces al pacientilor la spital

| Situatii la Direct la Bilet de Cu bilet de Cu ambulanta Alti
| internare camera de trimitere de la | trimitere din din UPU situatie
gardd medicul de ambulator
familie
lanuarie - « _ ) _
februarie - - - - -
martie - - . - -
aprilie - - - - -
mal - : . - -
lunie 16 30 10 1 3
iulie 18 42 18 1 3
august 10 36 8 0 2
septembrie 9 29 15 0 4
octombrie 7 26 12 0 7
noiembrie 5 15 9 0 5
decembrie 19 20 9 0 3
Total 84 198 81 2 27
respondenti:
392
| Procent 21,43% 50,51% 20,66% 0,51% 6,89%
L (100%)

9. Ce v-a impresionat cel mai mult in spital din cele enumerate mai jos :

Din tabelul de mai jos se observé ca pe locul Intéi ca prioritate (cu cele mai multe rdspunsuri de la
pacienti) se situeazi ordinea si disciplina ,apoi curétenia si linistea din spital (tab.10).

10



CONSILIUL LOCAL AL ORASULUI CISNADIE

9?‘1Cisn5

UL

Tel.: +40 369 105102

AL — c Cisngp
die, str. Bailor, nr. 27, judetul Sibiu, cod postal 555300 I&

| Fax:+40 372 872087

E-mail: spital@socisnadie.ro | Website: www.socisnadie.ro

Tab. 10 Ce v-a impresionat cel mai mult in spital?

Variante de Curitenia Ordinea si Linistea Aglomeratia | Dezordinea/
raspuns: disciplina din saloane mizeria
lanuarie - « ” - _
Februarie . = - _ _

Martie - - - o =
Aprilie . - . = -

Mai - - - - =

lunie 49 53 45 - -

Iulie 64 67 53 - -
August 48 55 40 - -
Septembrie 49 48 40 - -
Octombrie 45 i | 40 - -
Noiembrie 28 28 23 - -
Decembrie 41 49 32 - -

Total 324 351 273 -

respondenti:

392

Procent 82,65% 89,54% 69,64% 0% 0%
(100%)

10. Situatia din unitatea de primire, pe care tocmai ati descris-o, v-a modificat starea de

spirit?

Majoritatea pacientilor s-au simtit incurajati de intreg personalul nostru medical, care le-a
ridicat moralul pe tot parcursul spitalizarii, iar la o mica parte din ei incurajirile nu au avut
efectul scontat, probabil datorita starii generale alterate la internare .

Tab.11

Variante de
raspuns:

Mi-a ridicat
moralul

un efect

Nu a avut nici

M-a
demoralizat

Tanuarie

Februarie

Martie

Aprilie

Mai

Tunie

11
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Tulie 77 5 0
August 51 5 0
Septembrie 54 3 0
QOctombrie 48 4 0
Noiembrie 33 | 0
Decembrie 47 4 0
Total 368 24 0
respondenti:

392

Procent 93.88% 6,12% 0%
(100%)

11. Sunteti multumit de felul in care comunici personalul nostru medical cu dvs.?

Majoritatea pacientilor au fost foarte multumiti (86,73%) de felul in care comunicé personalul
medical,iar un procent mic din ei s-au declarat multumiti (13,27%).Nu au fost pacienti nemultumiti
ceea ce aratd o comunicare buni pacient-cadru medical pe perioada internarii. (tab.12)

Tab. 12 Sunteti multumit de felul in care comunici personalul nostru medical cu dvs.?

Nr. pacienti foarte multumit multumit nemultumit foarte nemultumit
lanuarie 38 12 0 0
Februarie 31 4 0 0
Martie 44 9 0 0
Aprilie 36 J 0 0
Mai 40 S 0 0
Tunie 25 5 0 0
Tulie 71 11 0 0
August 50 6 0 0
Septembrie 51 6 0 0
Octombrie 44 8 0 0
Noiembrie 29 5 0 0
Decembrie 47 4 0 0
Total respondenti: | 536 82 0 0
618

Procent (100%) 86,73% 13,27% 0% 0%

12
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12. Vi rugam sa acordati calificative pentru urmitoarele servicii:

Conditiile de cazare (conditiile din salon)

Nr. pacienti foarte bine bine satisfacdtor nesatisfacator
Total respondenti: 618 519 90 7 2
Procent (100%) 83,98% 14,56% 1,13 % 0,32%

Curatenia in ansamblu

Nr. respondenti foarte bine bine satisfacator nesatisfacator

Total pacienti: 618 543 63 6 6

Procent (100%) 87,86% 10,19% 0,97 % 0,97%
Calitatea lenjeriei de pat si a efectelor

Nr. respondenti foarte bine bine satisfacator nesatisfacator

Total pacienti: 618 519 92 1 6

Procent (100%) 83,98% 14,89% 0,16 % 0,97%
Calitatea meselor servite si modul lor de distribuire

Nr. respondenti foarte bine bine satisfacator nesatisfacator

Total respondenti: 618 520 95 0 3

Procent (100%) 84,14% 15,37% 0 % 0,49%

Pacientii au fost rugati sd acorde calificative pentru conditiile de cazare, gradul de curitenie,
calitatea lenjeriei de pat i a efectelor, calitatea meselor servite si modul lor de distribuire.

Din punct de vedere a conditiilor hoteliere, pacienti au fost foarte multumiti 83,98 %,
multumiti 14,56 % iar in procente mici de 1,13 % si 0,32 % au dat calificative de “satisfacitor sau
nesatisfacator” .

Privitor la curdtenie, pacientii au acordat calificative de “foarte bine si bine”, in proportie de
87,86 % , respectiv 10,19 % dar au dat si calificative de “satisfacitor sau nesatisfacitor” .
Calitatea lenjeriei $i a efectelor de spital a fost apreciatd de asemenea pozitiv, cu “foarte bine
si bine”, In proportii de 83,98% si 14,89%.
Din punct de vedere al meselor servite pe perioada interndrii (calitatea si modul lor de
distribuire), pacientu le-au apreciat cu calificative de “foarte bine” (84,14%) si “bine”(15,37%) .

13
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13. Acordati calificative pentru calitatea ingrijirilor medicale acordate de medicul

curant, asistentele medicale si infirmiere.

Medici curanti

Nr. respondenti foarte bine bine satisfacator nesatisfacétor
Total respondenti: 578 37 1 2
618
Procent (100%) 93,53% 5,99% 0,16 % 0,32%
Asistenti medicali
Nr. respondenti foarte bine bine satisfacdtor nesatisfacator
Total respondenti: 571 45 0 2
618
Procent (100%) 92,39% 7,28% 0 % 0,32%
Infirmiere
Nr. respondenti foarte bine bine satisfacator nesatisfacator
Total respondenti: 569 44 3 s
618
Procent (100%) 92,07% 7,12% 0,49% 0,32%

Pacientii au fost rugati s acorde calificative pentru calitatea ingrijirilor medicale. Astfel,
majoritatea au acordat calificative de “foarte bine §i bine” pentru ingrijirile acordate de catre
personalul medical, asa cum se vede din tabelele de mai sus dar au fost calificative de “satisfacator
sau nesatisfacator” .

14. Daci ar fi necesar si vi reinternati, ati mai opta pentru spitalul nostru?

99,03% din pacienti ar reveni in spitalul nostru dacé ar avea din nou probleme de
séndtate, iar restul sunt incd indecisi referitor la acest aspect. (tab.16)

Tab. 16 Daci ar fi necesar si vi reinternati, ati mai opta pentru spitalul nostru?

Nr. respondenti da nu nu stiu
| Total respondenti: 612 1 3
| Procent (100%) | 99,03% | 0,16% 0,81%

15. Dacd un apropiat, un prieten sau o altd persoana ar avea nevoie de un serviciu
medical despre care stiti cd este disponibil aici i-ati recomanda si vina?

14
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Asa cum se vede din tabelul de mai jos, majoritatea pacientilor ar recomanda spitalul
nostru unei cunostinte / prieten, doar doi pacienti fiind nesiguri de acest lucru, la momentul
aplicérii chestionarului (tab.17).

Tab.17 Ati recomanda spitalul nostru unei alte persoane?

Nr. respondenti da nu nu stiu
Total respondenti: 616 0 2
618
Procent (100%) 99,68% 0% 0,32%

16. Ce sugestii/recomandiri ne puteti da, in vederea cresterii calitatii
serviciilor/ingrijirilor medicale? (Aceasta a fost o intrebare deschisi, la care
pacientii au raspuns ceea ce au considerat ei cd doresc si ne transmiti, ca spital

“Ce v-a placut cel mai mult?”

- Amabilitatea si grija personalului fata de pacienti

- Curitenia, ordinea si linistea din spital

- Personal atent si empatic

- Conditii foarte bune in spital

- Mancarea divesificati si gustoasi

- Ne simtim in sigurantd in spital

Ce nu v-a plicut in spitalul nostru?
- Instalarea aerului conditionat in saloane
- Grupurile sanitare pot fi modernizate
- Amenajarea unui lift ar fi de mare ajutor

CONCLUZII

fn perioada ianuarie-decembrie 2024 au fost evaluate opiniile a 618 pacienti, care
reprezintd 38,70 % respondentl, dintr-un numér total de 1597 pacienti externati.

In urma prelucrarii, analizei si sintezei datelor obtinute am ajuns la urmatoarele
concluzii:

Pacientii care au completat chestionarele sunt in pondere mai mare de sex feminin, mai
ales din grupa de vérstd 70 -79 de ani si provin in principal din mediul urban. Ca stare civila,
majoritatea sunt casatoriti, iar din punct de vedere al nivelului de instruire, au in preponderent liceu
s1 scoald primara.

Pacientii au ajuns In spitalul nostru cu bilet de trimitere de la medicul de familie, sau din
camera de gardd dar si de la medicul specialist din ambulator.

La internare, pacientii au fost primiti cu amabilitate §i au primit incurajéri din partea echipei
medicale, care le-a ndicat moralul pe tot parcursul internarii. Medicii curanti au furnizat toate
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informatiile necesare despre boald, legate de diagnostic, tratament, evolutia si prognosticul bolii,
atat pacientilor cit si apartinitorilor acestora. La intrebarea privind conditionarea actului medical,
nici un pacient nu a oferit nimic cadrelor medicale, pentru 2 primi mai multa atentie sau ingrijin
medicale mai bune pe parcursul internarii.

De asemenea, pacientii intervievati au fost impresionati de curétenia, ordinea si disciplina

din spital.
Foarte 1mp0rtant este faptul ca spltalul a a51gurat integral toate medicamentele si

Referitor la tratamentul 1njectab11, toate fiolele au fost deschise in fata pacientilor inainte
de a fi administrate, iar la examenele paraclinice au fost insotiti de personalul auxiliar de pe sectie.

Intrebati de conditiile hoteliere, majoritatea pacientilor au fost multumiti, au avut caldura,
liniste, au beneficiat de grup sanitar propriu, de televizor si wi fi pentru cei care au avut nevoie de
internet, ct despre curitenia din saloane, calitatea lenjeriei, a efectelor de spital §i a mesele servite
pacientii au fost de asemenea mulfumiti. Meniurile noastre sunt diversificate si respecta toate
regimurile recomandate de medic.

Rugati sa acorde calificative pentru calitatea serviciilor medicale, majoritatea pacientilor
au acordat calificative de “foarte bine” si “bine” pentru tot personalul medical, medici, asistente si
infirmiere / ingrijitoare de curétenie.

Pacientii internati in spital in anul 2024 au fost impresionati in special de amabilitatea si
grija cadrelor medicale fatd de ei, de conditiile bune de cazare, de ordinea, linistea si curdtenia din
spital, astfel incét au avut un sentiment de siguranta si incredere in personaul medical pe perioada

spitalizdril.

Principalele recomandéri ale pacientilor internati in anul 2024 au fost:mai multe specialitati
in spital,instalarea aerului conditionat in saloane,aparat RMN,lift,schimbarea usilor de la
toalete,renovarea grupurilor sanitare,béile sa fie separate (femei si barbati) si amenajarea unui parc.

Majoritatea pacientilor au declarat ¢a s-ar reinterna in spitalul nostru daca ar avea nevoie,
iar dupa externare ar recomanda spitalul nostru cunostintelor, rudelor, sau altor persoane.

MASURI /RECOMANDARI DE iMBUNATATIRE A CALITATII SERVICIILOR
MEDICALE iN URMA EVALUARII GRADULUI DE SATISFACTIE AL
PACIENTILOR INTERNATI

1. Continuarea efortului echipei manageriale de a asigura conditii hoteliere adecvate
pacientilor internati, cu fmbunititirea continud a standardelor de calitate ale
spitalului.

Termen: permanent
Responsabil: conducerea unitatii (Comitet director)

2. Reglarea temperaturii in saloane, astfel incit pacientii s aiba mai mult confort
termic pe perioada internarii
Termen: permanent
Responsabil: asistenta sefa
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3. Respectarea tuturor procedurilor si protocoalelor interne ale spitalului.
Termen: permanent
Responsabili: sefii de structuri medicale si nemedicale
4. Continuitatea asigurdrii integrale a medicamentelor necesare pacientilor internati.
Termen: permanent
Responsabili: conducerea unitatii (Comitet director)
5. Mentinerea unui nivel de igiena si dezinfectie riguroase la nivel de spital, conform
normelor in vigoare.
Responsabil: medic epidemiolog
Termen: permanent
6. Prevenirea EAAM si IAAM la nivel de spital
Termen: permanent
Responsabili: asistenta sefa, sefi de sectie, medic epidemiolog
7. Comunicarea adecvati intre cadrele medicale si pacienti, cu respectarea eticii si
deontologiei medicale si asigurarea unui climat de incredere si siguranti pentru
pacienti.
Termen: permanent
Responsabili: toate cadrele medicale
8. Instruirea permanenti a personalului medical, conform planului anual de instruire.
Termen: permanent
Responsabili: asistenta sefd, sefii de sectie, directorul medical
9. Evitarea reclamatiilor din partea pacientilor / apartinitorilor
Termen: permanent
Responsabili: asistenta sefd, sefii de sectie, directorul medical
RMC SMC Intocmit
Dr.Radulescfi Nicolae Referent Specialitate

) Oaci Alexandrina Daniela

Dy~

Transmitere citre :

Comitet Director

Consiliul Medical

Comisia de Monitorizare Control Intern Managerial

Comisia de implementare §i coordonare a managementului calititii
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Anexa 48 - Ordinui MS / CNAS nr. 1857/441/2023

CHESTIONAR DE SATISFACTIE PACIENTI
PO-SMC-08.01

Spitalul Ordsenesc Cisnadie este interesat sd primeasca feedback-uri de la pacientii
internati cu privire la calitatea serviciilor oferite in cadrul unitatii, in vederea imbunatétirii continue
a calititii serviciilor oferite si a comunicérii cu pacientii s apartindtorii acestora.Va rugdm sa
raspundeti sincer la fiecare intrebare, prin bifarea raspunsului dorit, 1ar dupd completare depuneti
chestionarul in cutia special amenajatd pe sectic la capatul coridorului.

Acest chestionar este anonim si confidential!

1. Calitatea dumneavoastra:
pacient apartinator

2. Sexul: masculin feminin
3. Véarsta: 18-29ani 30-39ani 40-49ani  50-59ani  60-69 ani  70-79 ani
80 ani i peste
4. Mediul de rezidentd : urban rural
5. Scoalid absolvitd:  primara(l- 4 clase) gimnaziala(5- 8 clase)  liceu
postliceala facultate
Stare civild:  césdtorit necisatorit concubinaj divortat  vaduv/a
7. Sunteti la prima internare in spital sau la reinternare?
prima internare  reinternare

8. In cadrul acestei internarii:

=

Ati fost primit/a cu amabilitate de la inceput in spital? Da Nu

Ati fost insotit/a la explorari paraclinice? Da Nu

Ati facut baie la internare? Da Nu

Ati fost informat pe intelesul dvs. despre boald, tratament, riscuri, prognostic?  Da Nu
Medicamentele si materialele sanitare au fost asigurate integral de spital? Da Nu
Fiolele s-au deschis in fata dvs (dacd a fost cazul)? Da Nu

Vi s-au cerut bani sau atentii de citre personalul din spital pentru servicii sau Ingrijiri
medicale? Da Nu

9. Cum ati ajuns si fiti internat in spitalul nostru?
V-ati prezentat direct la camera de garda

Ati avut bilet de trimitere de la medicul dvs. de familie?

Ati venit cu bilet de trimitere de la un medic din ambulator?
Ati venit cu ambulanta in urgenta

Alta situatie
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10. Cind ati intrat prima data in aceasti unitate ce impresie v-ati facut?

Curatenia Ordinea si disciplina Linistea Aglomeratia Dezordinea/mizeria
11. Situatia din unitatea de primire, pe care tocmai ati descris- -0, v-a modificat starea de
spirit?

Mi-a ridicat moralul ~ Nu a avut nici un efect  M-a demoralizat
12. Sunteti multumit de felul in care a comunict personalul nostru medical cu dvs?
Foarte multumit  Mulfumit  Nemultumit  Foarte nemultumit
13. Acordati calificative pentru urmitoarele servicii:
Conditiile de cazare (conditiile din salon: cilduri, iluminare, grup sanitar propriu):
Foarte bune Bune Satisficitoare Nesatisficitoare
Curatenia in ansamblu?
Foarte bund Bund Satisficitoare Nesatisficitoare
Calitatea lenjeriei de pat si a efectelor:
Foarte bund Bund Proasti Foarte proasta
Calitatea meselor servite si modul lor de distribuire:
Foarte bund Bund Proastd  Foarte proastd

14. Acordati cite un calificativ pentru calitatea ingrijirilor medicale acordate de:
Ingrqlrea acordati de medicul curant:
Foartebund Buna Satisfacitoare Nesatisficitoare

Ingrijirea acordati de asistentul medical:
Foarte bund Bunid Satisficiitoare Nesatisficitoare

Ingrijirea acordati de infirmieri:
Foarte bund Bund Satisfacitoare Nesatisficitoare

15. Daci ar fi necesar si vi reinternati, ati mai opta pentru spitalul nostru?
DA NU NUstiu
16. Dacd un apropiat, un prieten sau o altd persoani ar avea nevoie de un serviciu

medical despre care stiti cd este disponibil aici i-ati recomanda si vini?
DA NU  NUstiu
17. Ce sugestii / recomandiri ne puteti da, in vederea cresterii calitatii serviciilor si
ingrijirilor medicale ?

NOTA: Chestionarul aplicat este in conformitate Ordinului MS / CNAS nr. 1068/627/2021, publicat in Monitorul Oficial nr. 642
bis/30.06.2021, anexa 48. Colectarea informatiilor pe baza prezentului chestionar se face cu respectarea prevederilor
REGULAMENT (UE) nr. 679 din 27 aprilie 2016 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu
caracter personal si privind libera circulatie a acestor date si de abrogare a Directivei 95/46/CE

19






