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Chestionar privind satisfactia pacientului
MARTIE 2021

Tn luna februarie 2021, in cadrul Spitalului Judetean de Urgenta Bistrita, au fost inregistrate
1853 externari, din care 683 chestionare respondente privind satisfactia pacientului.

Chestionarul de satisfactiei al pacientului a fost transmis prin sms tuturor pacientilor externati.
Dintr-un numdr de 593 de sms-uri transmise, doar 69 au fost respondente. Procentul atat de mic ne
determind s distribuim in paralel si chestionare in format letric.

Interpretarea procentuald a rdaspunsurilor date, observatiile si sugestiile ficute de pacienti sunt
anexate prezentului raport realizat in cadrul Serviciului de Management al Calitatii.

Rapoartele privind satisfactia pacientilor, analizate pentru fiecare sectie/compartiment in parte
de cétre Serviciul de Management al Calitatii vor fi inaintate Comitetului Director si Consiliului

Medical (medicilor sefi de sectie/compartiment).

in urma analizirii raportului privind satisfactia pacientului s-au constatat
urmaitoarele:

(Grafic 2) Avand in vedere contextul epidemiologic nu a fost difuzat si receptionat un
numér mare de chestionare. In sectiile Oftalmologie, Neurologie, Cardiologie, Boli Infectioase,
Boli cronice nu a fost inregistrat niciun chestionar de satisfactie.

Misura: Verificarea FOCG pentru a identifica daca au fost distribuite chestionarele de satisfactie.
Responsabil - SMC

Termen - mai 2021.

(Grafic 2-8) In ceea ce priveste modalitatea de comunicare a personalului medical cu privire

la starea de sdnatate a pacientului (analize, examindri radiologice si de imagisticd medicali etc.),
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riscurile unei interventii chirurgicale, ale tratamentului indicat de medic, efecte adverse majoritatea
pacientilor care au completat chestionarul se declard multumiti.

(Grafic 10) Pacientii la internare trebuie informati cu privire la regulile de comportament si
igiend. Din grafic se poate observa un procent de 3,10% care sustin cd “nu s-a intdmplat nimic din
cele descrise”

Misura: Reinstruirea personalului medical (asistente medicale) — informarea tuturor
pacientilor cu privire la regulile de comportament si igiend din spital.

Responsabil - Asistenta Sefa

Termen - mai2021.

(Grafic 12) Se poate observa cd un procent de 4,24% din pacientii care au completat
chestionarul nu a fost informat cu privire la modalitatea de depunere a sugestiilor si reclamatiilor.

Miisura: Reinstruirea personalului medical (asistente medicale) — modalitatea de depunere a
sugestiilor si reclamatiilor de catre pacienti.

Responsabil - Asistenta Sefa
Termen - mai 2021.

(Grafic 13-19) Un procent de aproximativ 90% din pacientii care au completat chestionarul
se arati multumiti si foarte multumiti de serviciile medicale oferite in spital, activitatea si
implicarea medicului, asistentelor medicale si infirmierelor atat ziua, cat si pe timpul noptii si in
zilele de sambéta si duminica.

(Grafic 32) In ceea ce priveste programul vizitelor n spital un procent de 7.5% din pacientii
care au completat chestionarul se declard nemultumiti, foarte nemultumiti. Avand in vedere
contextul epidemiologic si faptul ca in acest moment spitalul se afld in carantind, singurele vizite
care au fost acceptate cu respectarea tuturor circuitelor si reglementirilor in vigoare au fost cele la
pacientii 1n stare criticd/in fazd terminald.

(Grafic 43-44) La intrebarea “Pe tot parcursul procedurii de internare am fost Tnsotit de
citre  un procent de 4,29% au rdspuns de ciatre apartindtori, 7,35% sustin cd au mers singuri, la
exploririle de pe sectii 1,9% sustin ci au fost insotiti de catre apartindtori si 4,59% au mers singuri.

OBSERVATIE: Avand in vedere cd, in aceastd perioadd accesul apartindtorilor in spital
este limitat, nu putem lua in considerare raspunsul. Aceasta situatie ne determind sa ludm in
considerare faptul cd nu a fost inteleasa foarte clar intrebarea si vom propune masurd pentru
procentul care ne aratd cd pacientii au mers singuri atat de la internare, cit si la explordrile efectuate
pe perioada internarii.

Mi:isura: Pentru a evita situatia in care pacientul este dezorientat, trebuie respectatd
procedura de internare, deoarece odatd internat in unitatea noastrd, pacientul devine o

responsabilitate pentru intreg personalul medical.
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Responsabil - Asistenta Sefa

Termen - mai 2021.

OBSERVATIE: La intrebarea numérul 47 din chestionarul de feedback al pacientului ”Vi

£99

s-a cerut, intr-un fel sau altul, bani sau atentii de cétre personalul spitalului” in proportie de 98.74%

au raspuns cu NU, fapt ce demonstreaza ci intreg personalul medical actioneaza cu integritate si

profesionalism. Un procent foarte mic a fost inregistrat cu DA, insd nu au fost lasate alte detalii

pentru a se putea solutiona cazurile.

Cu ajutorul acestui chestionar de satisfactie am constatat ca in mare parte pacientii care au

beneficiat de serviciile noastre medicale ar reveni oricand s-ar confrunta cu o problemd medicald,

ne-ar recomanda cu incredere si altor rude, cunostinte, prieteni, colegi de serviciu.

Existi sugestii si observatii din partea pacientilor. Acestea se regisesc mai jos.

Baie in saloan

Baie in salon, mincarea mai buna.

Buton de panica in salon

Ciorba 1n meniu

Curatenia toaletelor, repararea dusurilor.

Dorim n limita fondurilor puse la dispozitia spitalului, ca in salon s fie frigider, baie, WC.
Hrana sa fie mai acceptabild

Mai mult personal auxiliar

Mai mult personal sémbata si duminica.

Modernizare si igienizare

Mai mare atentie acordati pacientilor cu nevoi speciale (alergii) in privinta alimentatiei.
Propun "CUTIUTA CU DONATII" - prin aceasta si d-voastrd ne puteti oferi posibilitatea
efectudrii gaurilor in urechi pt.fetite, iar noi mamicile si dondm fiecare cat vrea pt.pruncii nn
si abandonati in spital. Astfel nu se poate considera "MITA" sau altceva din partea nimanui.
Sper si luati in considerare aceasta observatie, vd mulfumesc.

Renovarea cladirii — Sectia de recuperare

S3 mi se spuni sau si mi se ceard acordul la procedurile efectuate de rezidenti.

S nu inchideti sectia de diabet si am dori ca In meniu s fie si ciorbe sau supe.

S# nu mai inchideti sectia de diabet

Sa se poata iesi cu copiii putin la aer.

Saltele de pat!!!

Sonerii in saloane

TV in salon

Toalete 1n saloane.
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Grafic. 1

Procent chestionare completate pe sectii
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Grafic. 2

Numar chestionare completate pe sectii
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Grafic. 3
Personalul medico-sanitar mi-a comunicat si explicat datele
medicale concrete despre starea sanatatii mele (analize de
laborator, examinari radiologice si de imagistica medicala etc.
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comunicarii
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Grafic.4

Personalul medico-sanitar mi-a comunicat si explicat riscurile
unei operatii/interventii chirurgicale/ale tratamentului indicat
de medic, riscurile adverse

80.00% 66.62%
60.00%

gg.gg:f IL»—— pe——— i S0 odew  1515% 5 47%
A 0 T S =ss—— . — U.: _— - = e — L (]
0i00% e ’ N .
Acord total - foarte A avut loc M-au informat, dar In mare parte am  Nu s-a intamplat
multumit de modul informarea superficial aflat informatiile  din cele descrise
comunicarii
Grafic.5

Personalul medico-sanitar mi-a comunicat si explicat
consecintele unui posibil refuz/oprire a actului medical
recomandat de medic
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Acord total - foarte A avut loc M-au informat, dar In mare parte am  Nu s-a intamplat
multumit de modul informarea superficial aflat informatiile  din cele descrise

comunicarii

Grafic.6
Personalul medico-sanitar mi-a comunicat si explicat posibile
tratamente alternativ
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multumit de modul informarea superficial aflat informatiile  din cele descrise
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Grafic.7

Cat de multumit/a sunteti, in general, de modulin care s-a
comunicat cu dumneavoastra?

100.00% —82.34% ————————— — — _—
80.00%
60.00% - — — — == = ———
40.00%
20.00% 4.60% 1291% ————— 0.15%
0.00% : : — ;
Acord total - foarte A avut locinformarea  In mare parte am aflat Nu s-a intamplat din cele
multumit de modul informatiile descrise

comunicarii

Grafic.8
Am obtinut toate informatiile dorite in legatura cu starea
sanatatii mele, diagnosticul si modalitatile de tratame
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Grafic.9
Am fost informat/a cu privire la drepturile pe care le am in
calitate de pacient al Spitalului
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Grafic.13

Cat de multumit/a sunteti serviciile medicale oferite de spital?
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Grafic.14
Cat de multumit/a sunteti de activitatea si implicarea
medicului curant?
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Grafic.15
Cat de multumit/a sunteti de activitatea si implicarea
asistentelor medicale?
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Grafic.10

Am fost informat/a cu privire la regulile de comportament si
regulile de igiena din Spital
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Acord total - foarte A avut loc M-au informat, dar In mare parte am  Nu s-aintamplat
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Grafic.11
Am fost informat/a cu privire la data estimativa a externarii
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Grafic.12
Am fost informat/a cu privire modalitatea de depunerea
sugestiilor si reclamatiilor
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Grafic.22

Daca ar fi necesar sa ma reinternez, as alege din nou acest

spital
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Grafic.25

Cat de multumit/a sunteti de curatenia din spital?
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Grafic.26
Cat de multumit/a sunteti de curatenia din salon. Se face
curatenie de 2 ori pe zi?
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Grafic.28

Cat de multumit/a sunteti de calitatea hranei in cadrul
spitalului?
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Grafic.29
Ccat de multumit/a sunteti de distribuirea hranei?
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Grafic.30
Cat de multumit/a sunteti de iluminatul spatiilor/incaperilor
din spital?
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Grafic.31

Cat de multumit/a sunteti de temperatura din spital?
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Grafic.32
Cat de multumit/a sunteti de programul de primire a vizitelor
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Grafic.33
Cat de multumit/a sunteti de aspectul si functionarea
grupurilor sanitare
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Grafic.19

Serviciile medicale din timpul zilelor de sambata, duminica sau
sarbatori legale de care am beneficiat in spital
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Grafic.20
Personalul medical utilizeaza méanusi de unica folosinta la
fiecare contact cu pacientul
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Grafic.21
Personalul medical poarta ecuson, astfel incat cunosc
identitatea celor implicate in tratamentul efectuat
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Grafic.16

Calitatea ingrijirilor medicale ce mi-au fost acordate de catre

infirmiere
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Grafic.17
Serviciile medicale din timpul zilei de care am beneficiat in
spital
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Grafic.18

Serviciile medicale din timpul noptii de care am beneficiat in
spital
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Grafic.34

Cat de multumit/a sunteti de conditiile de cazare din salon
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Grafic.35
Cat de multumit sunteti de avertizarile pe care le face spitalul
cu privire la riscul de cadere?
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Grafic.36
Cat de multumit sunteti de asigurarea asistentei spirituale
conform confesiunii pacientilor?
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Grafic.37

Am fost instruit/a asupra modului in care ar fi trebuit sa
primesc medicamentele pe cale orala (tablete, pastile)
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Grafic.40

Administrarea medicamentelor pe cale orala (tablete, pastile)
s-a facut sub supravegherea asistentei medicale
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Medicamentele administrate si/sau alte materiale sanitare mi-
au fost oferite integral de catre spital
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Medicamentele administrate si/sau alte materiale sanitare mi-
au fost cumparate de familie
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Grafic.43

Pe tot parcursul procedurii de internare, (de la biroul de
internari, garderoba, pana in sectie) am fost insotit/a de catre:
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La explorarile de pe alte sectii/alta unitate sanitara am fost
insotit/a de catre:
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Grafic.45

Vi s-a cerut, intr-un fel sau altul, bani sau atentii de citre
personalul spitalului? De catre medici:
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Grafic.46

Vi s-a cerut, intr-un fel sau altul, bani sau atentii de catre
personalul spitalului? De catre asistente medicale:
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Vi s-a cerut, intr-un fel sau altul, bani sau atentii de catre
personalul spitalului? De catre infirmiere:
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Vi s-a cerut, intr-un fel sau altul, bani sau atentii de catre
personalul spitalului? De catre personalul auxiliar:
(brancardieri, agenti de paza, etc.)
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Grafic.49

Vi s-a cerut, intr-un fel sau altul, bani sau atentii de catre
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