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RAPORT PRIVIND
GRADUL DE SATISFACTIE AL PACIENTILOR INTERNATI
TRIM.IV, 2024

SCOP

Evaluarea lunard a gradului de satisfactie a pacientilor cu privire la conditiile hoteliere si serviciile
medicale oferite, cu scopul de a imbunatiti permanent activitatea medicald si de a creste gradul de
sigurantd, confort si satisfactie a pacientilor internati.

MATERIAL SI METODA

— Metode de culegere a datelor

Colectarea, prelucrarea, analiza si interpretarea datelor din chestionarele pe format de hértie,
utilizdnd programul statistic Excel.

— Lotul de studiu:
v’ 137 respondenti - pacienti internati in cadrul Sectici Medicind Internd si
Compartimentului Pediatrie

Total externati/TRIM.IV, 2024: 397 pacienti
Procent respondenti: 34,51%

» Criteriile de selectie pentru pacientii internati: pacienti cu stare de sindtate care s3
permitd completarea chestionarului si/sau cei care au acceptat sd completeze chestionarul.

= Criterii de excludere pentru pacientii internati: pacienti cu stare de sénétate precara, slab
cooperanti, sau pacienti cu boala Alzheimer/dementd senild/boli psihice grave.

Perioada analizata: 01.10.2024 — 31.12.2024
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REZULTATE OBTINUTE
in trim.IV 2024 au raspuns la chestionare 137 de pacienti, din care 86 internati in sectia
Medicind internd i 51 apartinétori internati in compartimentul Pediatrie.

1. Calitatea respondentilor

Din totalul de 137 respondenti, 86 au fost pacienti, iar 51 apartinitori (tab.1)

-\'ALU‘- ORK$ENESC CisN 40

Cisnadie, str. Bailor, nr. 27, judetul Sibiu, cod postal 555

| Fax:+40372 872087

30

PO-SMC-

Nr. respondenti pacienti apartinitori
Total (137) 86 51
Procent (100%) 62,77% 37.23%

2. Repartitia subiectilor in functie de sex

Mai mult de jumitate din pacientii care au raspuns la chestionar sunt de sex feminin
(85,40%), restul de sex masculin (14,60%) (tab.2)

Nr. pacienti Masculin feminin
Total (137) 20 117
Procent (100%) 14,60% 85,40%

3. Virsta pacientilor internati

08-02

Cu privire la repartitia pe grupe de vérstd a pacientilor, aproape jumitate sunt din grupa de vérstd
70-79 de ani (23,36%)cu cei din grupa de varstd 60-69 ani (21,90%)si in ponderile cele mai mici sunt
pacientii din grupa de vérstd 40-49 ani (7,30%)si cei peste 80 de ani (6,57%) ( (tab.3).

Nr. pacienti 18-29 ani | 30-39 ani | 40-49 ani | 50-59 ani | 60-69 ani | 70 -79 ani | 80 si peste
Total (137) 21 21 10 14 30 32 9
Procent (100%) | 15,33% | 15,33% | 7,30% 10,22% | 21,90% [ 2336% | 6,57%

4. Mediul de rezidenti

Mai mult de jumatate din pacientii analizati provin din mediul urban 64,23 %, iar restul de 35,77

%, din mediul rural (tab.4)

Nr. pacienti urban rural
Total (137) 88 49
Procent (100%) 64,23% 35,77%
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Aproape jumitate din pacienti au liceu (35,77%) ,un sfert din ei au scoald primara (25,55%)
aproape la egalitate cu cei cu studii gimnaziale(23,36%), iar in ponderi mai mici sunt cu studii
superioare si cu studii postliceale. (tab.5)

Nr. pacienti Primara Gimnaziald Liceu Scoala postliceald | Facultate
Total (137) 35 32 49 7 14
Procent (100%) 25,55% 23.36% 35,77% 5,11% 10,22%

6. Starea civili a pacientilor

Mai mult de jumétate dintre pacienti sunt casitoriti 78(56,93%),un sfert sunt vaduvi
37(27,01%) restul sunt divortati,necasatoriti sau traiesc in concubinaj. (tab.6).

Nr. pacienti Casatorit Necasatorit Concubinaj | Divortat Vaduv
Total (137) 78 7 6 9 5
Procent (100%) 56,93% 5,11% 4,38% 6,57% 27,01%

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

Din totalul de 137 de pacienti care au rdspuns la chestionar, mai mult de jumaitate sunt pacienti
reinternati 89 (64,96%), iar restul de 48 (35,04)% sunt pacienti aflati la prima internare (tab.7).

Nr. pacienti Prima internare Reinternare
Total (137) 48 89
Procent (100%) 35,04% 64,96%

8. Pe timpul interndrii vi s-au cerut bani sau atentii de cdtre personalul din spital pentru servicii
sau ingrijiri medicale?

La intrebarea de mai sus pacientii au rdspuns c nici un angajat al spitalului nu le-a cerut bani sau
atentii pe perioada spitalizarii pentru serviciile/ingrijirile medicale primite (tab.8).

Nr. pacienti NU DA
Total (137) 137 0
Procent (100%) 100% 0%
9. In cadrul acestei interniiri puteti spune ci (tab.9):
Variante de intrebari DA NU
Ati fost primit cu amabilitate de la inceput? 137 (100,00%) 0%
Ati fost Tnsotit/a la exploridri paraclinice? 134 (97,81%) 3(2,19%)
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Ati fost informat pe intelesul dvs. despre boald, tratament, riscuri, 137 (100,00%) 0%
prognostic?
Medicamentele si materialele sanitare au fost asigurate integral de 135(98,54%) | 2 (1,46%)
spital?
Fiolele s-au deschis in fata dvs (daca a fost cazul)? 132 (96,35%) | 5(3,65%)

Asa cum se vede din tabelul de mai sus, toti pacientii studiati au fost primiti cu amabilitate de
cadrele medicale, au fost insotiti la exploréri paraclinice de personalul de pe sectie si au fost informati
despre boala, tratament, riscuri $i prognosticul bolii de medicul curant.

Medicamentele si materialele sanitare au fost oferite aproape integral din spital. Medicatia proprie
pentru alte afectiuni a fost adusé de pacienti de acasa.

De asemenea, la 96,35% din pacientii tratati cu medicatie injectabild s-au deschis fiolele in prezenta
lor.

10. Cum ati ajuns pentru internare in spitalul nostru ?

Asa cum se vede din tabelul de mai jos, 44,52 % din pacienti au avut bilet de trimitere de la medicul
de familie, aproximativ un sfert din ei au avut bilet de trimitere din ambulator sau s-au prezentat in
camera de garda. (tab.10)

Nr. pacienti Direct la Bilet de Bilet de Cu ambulanta Altd situatie
camera de trimitere medic trimitere din din UPU
garda de familie ambulator Cisnadie
Total (137) 31 61 30 0 15
Procent 22,63% 44,52% 21,90% 0% 10,95%
(100%)

11. Ce v-a impresionat cel mai mult in spital din cele enumerate mai jos ?

Pacientii care au raspuns la chestionar au apreciat in primul rdnd ordinea si disciplina din spital
(93,43%), apoi curétenia (83,22%) si linistea din spital (69,35%) (tab. 11).

Variante de rispuns: Nr. rispunsuri pacienti %
Curitenia 114 din 137 pacienti 83,22%
Ordinea si disciplina 128 din 137 pacienti 93,43 %
Linistea 95 din 137 pacienti 69,35 %
Aglomeratia din saloane 2 din 137 pacienti 1,46 %
Dezordinea/mizeria 0 pacienti 0%

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

Majoritatea pacientilor s-au simtit incurajati de membrii echipei medicale, atét la internare, cét
si pe parcursul spitalizérii, in proportie de 93,43%; o mica pondere din pacienti (6,57%) au afirmat, ci
incurajdrile cadrelor medicale nu au avut nici un efect. Este posibil ca raspunsurile lor si fie influentate
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de starea generald a pacientilor la internare, o parte din ei venind direct la camera de gardi, ca urgente.
Niciun pacient nu a fost demoralizat nici la internare, nici pe parcursul ei. (tab 12)

Variante de rispuns: Nr. raspunsuri pacienti Y%
Mi-a ridicat moralul 128 93,43 %
Nu a avut nici un efect 9 6,57 %
M-a demoralizat 0 0%

13. Sunteti multumit de felul in care comunici personalul nostru medical cu dumneavoastri ?

Majoritatea pacientilor (87,59%) au fost foarte multumiti de comunicarea cu personalul medical,
sau multumiti (12,41%),nu a fost nici un pacient nemultumit. (tab.13).

Nr. pacienti foarte multumit | multumit nemulfumit foarte nemultumit
Total (137) 120 L7 0 0
Procent (100%) 87,59% 12,41% 0% 0%
14. Vi rugim sd acordati calificative pentru urmdtoarele servicii:
Conditiile de cazare (conditiile din salon: cilduri, iluminare, liniste etc.)
Nr. pacienti foarte bine bine satisfacédtor nesatisfacator
Total (137) 115 20 2 0
Procent (100%) 83,94% 14,60% 1,46% 0%
Curiitenia in ansamblu
Nr. pacienti foarte bine bine satisfacator nesatisfacator
Total (137) 123 11 3 0
Procent (100%) 89,78% 8,03% 2,19% 0%
Calitatea lenjeriei si a efectelor de spital
Nr. pacienti foarte bine bine satisfacdtor nesatisfacator
Total (137) 116 21 0 0
Procent (100%) 84.,67% 15,33% 0% 0%
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Calitatea meselor servite si modul lor de distribuire
Nr. pacientl foarte bine bine satisfécator nesatisfacétor
Total (137) 112 25 0 0
Procent (100%) 81,75% 18,25% 0% 0%

Pacientii au fost rugati sa acorde calificative pentru conditiile de cazare, gradul de curatenie din
spital, grupurile sanitare, calitatea lenjeriei si a efectelor, precum si asupra calitdtii meselor si modul
lor de distribuire.

Din punctul de vedere al conditiilor hoteliere (iluminare, cldurd, dotare), 83,94% din pacienti au
fost foarte multumiti, 14,60% din ei multumiti, iar o mica pondere de 1,46% din pacienti au fost
satisfacuti.

Privitor la curdtenia in ansamblu din spital, pacientii au acordat numai calificative de “foarte bine
si bine” tn ponderi de 89,78% si respectiv 8,03%, iar o micd pondere de 2,19% din pacienti au fost
satisfacuti.

De asemenea, lenjeria de pat si efectele de spital au fost apreciate doar cu calificative de “foarte
bine” in proportii similare, de 84,67% si respectiv 15,33%. Niciun pacient nu a fost nesatisfacut de
lenjeriile de pat din spital.

Din punctul de vedere al calititii meselor servite si a modului lor de distribuire, majoritatea
pacientilor au acordat calificative de “foarte bine” (81,75%) si ,,bine™(18,25%).

15. Acordati calificative pentru calitatea ingrijirilor medicale acordate

Pacientii au fost rugati sa acorde calificative pentru calitatea ingrijirilor medicale. Astfel, pacientii
studiati au acordat in majoritatea cazurilor calificative de ,foarte bine” si ,bine” pentru toate
serviciile/ingrijirile acordate de personalul medical, asa cum se vede din tabelele de mai jos:

Ingrijirea acordati de medicul curant

Nr. pacienti foarte bine bine satisfacator nesatisfacator
Total (137) 128 9 0 0
Procent (100%) 93,43% 6,57% 0% 0%

Ingrijirea acordata de asistentul medical

Nr. pacienti foarte bine bine satisfacdtor nesatisfacétor
Total (137) 125 12 0 0
Procent (100%) 91,24% 8,76% 0% 0%
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Ingrijirea acordata de infirmieri
Nr. pacienti foarte bine bine satisfacdtor nesatisfacator
Total (137) 173 9 3 0
Procent (100%) 91,24% 6,57% 2,19% 0%

Dacd ar fi necesar sd vd reinternati, ati mai opta pentru spitalul nostru?

Majoritatea pacientilor s-ar reinterna cu siguranté in spitalul nostru daca ar fi nevoie (98,46%):

Nr. pacienti da nu nu stiu
Total (137) 134 0 3
Procent (100%) 97,.81% 0% 2,19%

19, Daca o altd persoand ar avea nevoie de un serviciu medical despre care stiti ca este disponibil
aici i-ati recomanda sd vind?

Majoritatea pacientilor ar recomanda cu siguranta spitalul nostru altor persoane (100%); (tab.18):

Nr. pacienti da nu nu stiu
Total (137) 135 0 2
Procent (100%) 98,54% 0% 1,46%

20. Ce sugestii/recomandari ne puteti da, in vederea cresterii calititii serviciilor/ingrijirilor
medicale?

La intrebarea deschisd, referitoare la ceea ce le-a placut sau nu le-a placut pe perioada interndrii,
pacientii au fost multumiti In special de:
- serviciile medicale in totalitate;
- comportamentul personalului;
- liniste, curdtenie in saloane,
- promptitudine, seriozitate, amabilitatea personalului;
- devotamentul intregului personal;

Nu au fost nemulfumiri din partea pacientilor internati, cu excepfia unor pacienti, care au
recomandat schimbarea usilor de la toalete,apa de la dusuri sd fie mai caldd,renovarea grupurilor
sanitare,bdile sa fie separate (femei si bdarbati),amenajarea unui parc iar acolo unde este cazul sd fie
reparate paturile.
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CONCLUZII

in trim.IV 2024 s-au evaluat opiniile a 137 de respondenti care au fost pacienti si apartinitori
internati in sectiile Spitalului Ordsenesc Cisnadie.

Avénd in vedere faptul cd numérul externarilor din trim.IV 2024 a fost de 397 pacienti,
ponderea respondentilor la chestionare a fost 34,51 %.

Metoda utilizatd a fost una calitativa, de opinie, utilizand ca instrument de lucru chestionarul
anonim, cu rdspunsuri preformulate si doud intrebari deschise, cu scopul de a primi sugestii sau
recomandéri din partea pacientilor, care ne ajutd si imbundtatim conditiile hoteliere si calitatea
serviciilor oferite.

Datele colectate din chestionare au fost prelucrate statistic in Programul Excel, la nivelul
Compartimentului de Management al Calitatii.

Din punctul de vedere al caracteristicilor respondentilor, acestia au fost in pondere mai mare
de sex feminin, din mediul urban, mai ales din grupa de vérstd 70-79 de ani. Majoritatea au liceu si
sunt preponderent pacienti reinternati.

La nici unul din cei 137 respondenti, nu li s-au cerut bani sau atentii de citre angajati ai
spitalului pentru a li se oferi servicii sau ingrijiri medicale.

Toti pacientii au fost mulfumiti de modul cum au fost primiti in spital si de amabilitatea cadrelor
medicale.

Medicamentele i materialele sanitare au fost administrate integral din spital (o parte din
pacienti au avut si medicamente de acasa pentru alte afectiuni cronice), iar fiolele s-au deschis in fata
pacientilor Tnainte de administrare, in cazul tratamentelor injectabile.

Pacientii au venit la spital preponderent cu bilet de trimitere de la medicul de familie sau din
ambulator, dar si direct la camera de garda.

La internare §i pe parcursul spitalizérii, pacientii au fost impresionati in special de ordinea si
disciplina din spital, dar si de curdtenia si linistea din salon.

Conform majoritétii pacientilor, echipa medicala le-a ridicat moralul la internare si pe parcursul
el, prin adoptarea unei atitudini pozitive, de incurajare si suport, desi, pentru o pondere mici de pacienti
incurajdrile nu au avut efect, probabil datoriti stérii generale proaste la internare (o parte din ei venind
din camera de gardé).

Pacientil s-au declarat in majoritatea lor multumiti de curitenia din spital, de conditiile

hoteliere, de mesele servite (cantitativ si calitativ), dar §i de lenjeriile si efectele de spital.

Rugati sa aprecieze calitatea serviciilor medicale, respondentii au acordat doar calificative de
“foarte bine” si “bine” intregii echipe medicale (medici, asistenti medicali, infirmiere).
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Intrebati daca ar apela din nou la serviciile noastre, majoritatea pacientilor au raspuns “sigur
da”. De asemenea, toti respondenti ar recomanda spitalul nostru si altor persoane.

La intrebarea referitoare la ce le-a placut sau nu le-a placut pe perioada internérii, pacientii au
fost multumiti de serviciile medicale in totalitate si au fost placut impresionati de comportamentul
cadrelor medicale, de promptitudinea, seriozitatea si amabilitatea lor. De asemenea, li s-a parut ca
spitalul este curat, iar mancarea oferiti este foarte buna.

Nu au fost nemultumiri din partea pacientilor internati,cu exceptia unor pacienti, care au
recomandat schimbarea ugilor de la toalete,apa de la dusuri sd fie mai caldi,renovarea grupurilor
sanitare si béile sa fie separate (femei si barbati),amenajarea unui parc iar acolo unde este cazul si fie
reparate paturile.

MASURI / RECOMANDARI DE iMBUNATATIRE A GRADULUI DE SATISFACTIE AL
PACIENTILOR PE PERIOADA SPITALIZARII

— Mentinerea confortului hotelier la standarde inalte, pentru toti pacientii internati.
Termen: permanent

Responsabili: conducerea unitétii
— Respectarea tuturor procedurilor si protocoalelor interne ale spitalului.
Termen: permanent
Responsabili: toti sefii de structuri
~ [mbunititirea permanenti a comunicirii dintre cadrele medicale si pacienti, prin instruirea
periodici (conform planului anual de instruire) a procedurii ,PO-MED-21 (privind
comunicarea in cadrul echipei medicale si interactiunea cu pacientul).
Termen: permanent
Responsabili: asistente sefe, sefi de sectie, director medical
— Asigurarea integrali a medicamentelor / materialelor sanitare necesare pacientilor internati.
Termen: permanent
Responsabili: conducerea unitatii
- Evitarea reclamatiilor/sesizarilor din partea pacientilor/apartinitorilor.
Termen: permanent
Responsabili: toti sefii de structuri

RMC Structura Managementului Calitéatii intocmit,
Dr.Radulescu Nicolae Oaca Alexandrinjy{ela
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