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Chestionar privind satisfactia pacientului
TANUARIE 2021

in luna ianuarie 2021, in cadrul Spitalului Judetean de Urgenta Bistrita, au fost inregistrate 1463
externari, din care 431 chestionare respondente privind satisfactia pacientului.
Interpretarea procentuald a rispunsurilor 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 catre Serviciul de Management al Calititii vor fi inaintate Comitetului Director si Consiliului

Medical (medicilor sefi de sectie/compartiment).

fn urma analizirii raportului privind satisfactia pacientului s-au constatat

urmatoarele:

(Grafic 2) Avénd in vedere contextul epidemiologic nu a fost difuzat i receptionat un
numir mare de chestionare. in sectiile Oftalmologie, Neurologie, Boli Infectioase, Recuperare nu a
fost inregistrat niciun chestionar de satisfactie.

Misura: Verificarea FOCG pentru a identifica daci au fost distribuite chestionarele de satisfactie.
Responsabil - SMC
Termen - aprilie 2021.

(Grafic 2-8) In ceea ce priveste modalitatea de comunicare a personalului medical cu privire
la starea de sinitate a pacientului (analize, examindri radiologice si de imagistici medicald etc.),
riscurile unei interventii chirurgicale, ale tratamentului indicat de medic, efecte adverse majoritatea
pacientilor care au completat chestionarul se declard mulfumiti. Exista insd un procent in medie de
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4% care spun cd, ,,nu s-a Intdmplat nimic din cele descrise”, explicatia fiind contextul pandemic,
presiunea la care sunt supusi medicii, precum si suprasolicitarea acestora.

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

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

Responsabil - Asistenta Sefa
Termen - aprilie 2021.

(Grafic 13-19) Un procent de aproximativ 90% din pacientii care au completat chestionarul
se aratd mulfumiti si foarte multumiti de serviciile medicale oferite in spital, activitatea si
implicarea medicului, asistentelor medicale si infirmierelor atit ziua, cét si pe timpul noptii si in
zilele de s&mbétd si duminicd.

(Grafic 32) In ceea ce priveste programul vizitelor in spital un procent de 4,26% din
pacientii care au completat chestionarul se declard foarte nemulfumiti. Avand in vedere contextul
epidemiologic si faptul ¢ In acest moment spitalul se afld In carantind, singurele vizite care au fost
acceptate cu respectarea tuturor circuitelor si reglementarilor in vigoare au fost cele la pacientii In
stare critica/in fazé terminald.

(Grafic 39-40) La intrebarea ’dacd administrarea medicamentelor pe cale orald s-a facut sub
supravegherea asistentei”, 5,14% dintre pacienti sustin cd doar uneori au fost supravegheati sau
4,11% chiar niciodati, iar legat de administrarea medicamentelor, In proportie de 26,56% spun ci le
sunt date toatd odatd, iar 85,60% spun ci au primit tratamentul Impértit n prize.

In privinta medicamentelor administrate in spital 2,53% din pacienti spun ci le-au fost
cumpérate de familie, iar acest fapt este normal 1n functie de cazul pe care il prezintd fiecare
pacient.

(Grafic 43) La intrebarea ” Pe tot parcursul procedurii de internare am fost Insotit/d de
cétre”, in proportie de 93,64% dintre pacienti au rdspuns c& au fost insotiti de personalul medical,
far restul de 6,36% au rispuns ci au mers singuri sau insotiti fiind de apartinatori. In procedura
operationald de internare se mentioneazi c# orice pacient internat sau care urmeaza a fi internat in
unitatea noastrd trebuie insotit de un asistent medical/infirmiera/brancardier indiferent de starea de
sandtate In care se afld.

SOLUTIE PROPUSA: Pentru a evita situatia in care pacientul este dezorientat, trebuie
respectati procedura de transport a acestuia in siguranti pe sectie, deoarece odatd internat in
unitatea noastrd, pacientul devine o responsabilitate pentru Intreg personalul medical.

OBSERVATIE: La intrebarea numérul 47 din chestionarul de feedback al pacientului Vi
s-a cerut, intr-un fel sau altul, bani sau atentii de cétre personalul spitalului” in proportie de 97% au
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raspuns cu NU, fapt ce demonstreazd ci intreg personalul medical actioneazd cu integritate gi
profesionalism. Un procent foarte mic a fost inregistrat cu DA, nsd nu au fost lasate alte detalii
pentru a se putea solutiona cazurile.

Cu ajutorul acestui chestionar de satisfactie am constatat cd in mare parte pacientii care au
beneficiat de serviciile noastre medicale ar reveni oricAnd s-ar confrunta cu o problemi medical,

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

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

e Curitenie la grup sanitar mai des si dotarea cu suport pentru prosoape,

o Imbunititirea alimentatiei in functie de boala pacientului,

o Imbunstitirea calititii hranei,

e Personal mai mult pe sectiile cu volum mare de munci,

e DPlasarea de butoane de alarma (chemarea asistentelor in salon), urmérirea mai atentd a modului
de administrare a perfuziilor,

e Utilizarea lenjeriei de pat exclusiv de bumbac, reglarea temperaturii (uneori fiind f.cald,alteori
frig).

Sef Serviciul de Management al Calitati

Ec. Mém’gan Mihaela
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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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Grafic.6

Personalul medico-sanitar mi-a comunicat si explicat posibile
tratamente alternativ
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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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Am fost informat/a cu privire la regulile de comportament si
regulile de igiena din Spital
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Grafic.12

Am fost informat/a cu privire modalitatea de depunerea
sugestiilor si reclamatiilor
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80.00% -——— 70.07% —
60.00% - S - —
40.00% ———

_ 23.99%
20.00% -

'. ot 0.48% 0.71%

0.00% - e — : ;

foarte multumit multumit destul de mulfumit nemultumit foarte nemultumit

Grafic.14
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Grafic.15

Cat de multumit/a sunteti de activitatea si implicarea
asistentelor medicale?
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Grafic.18

serviciile medicale din timpul noptii de care am beneficiat in
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Grafic.21

Personalul medical poarta ecuson, astfel incat cunosc
identitatea celor implicate in tratamentul efectuat
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Cat de multumit/a sunteti de curatenia din salon. Se face
curatenie de 2 ori pe zi?
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Grafic.27

Cat de multumit/a sunteti de aspectul lenjeriei si al efectelor
din spital?
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Grafic.30

din spital?
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Grafic.33

cat de multumit/a sunteti de aspectul si functionarea

grupurilor sanitare
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Grafic.36

Cit de multumit sunteti de asigurarea asistentei spirituale
conform confesiunii pacientilor?
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Grafic.39

Medicamentele pentru o zi de tratament mi-au fost date
impartite in reprize
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Grafic.42

Medicamentele administrate si/sau alte materiale sanitare mi-
au fost cumparate de familie
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Grafic.45

Vi s-a cerut, intr-un fel sau altul, bani sau atentii de catre
personalul spitalului? De catre medici:
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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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Grafic.48

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