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SCOP SI OBIECTIVE

SCOoP

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

OBIECTIVE

- Evaluarea opiniei pacientilor privind gradul de satisfactie pe perioada spitalizirii

- Identificarea principalelor probleme existente.

- Gasirea solutiilor pentru ameliorarea problemelor identificate.

- Imbunatiirea 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: 1324/20.02.2023
Raport februarie - nr. de inregistrare: 1994/22.03.2023
Raport martie - nr. de inregistrare: 3328/11.04.2023
Raport aprilie — nr. de inregistrare 4176/17.05.2023
Raport mai - nr. de inregistrare 4892/13.06.2023
Raport iunie - nr. de inregistrare 5485/10.07.2023
Raport iulie — nr. de inregistrare 6418/21.08.2023
Raport august — nr. de inregistrare 7020/12.09.2023
Raport septembrie — nr. de inregistrare 7821/19.10.2023
Raport octombrie — nr. de inregistrare 8660/16.11.2023
Raport noiembrie — nr. de inregistrare 9374/13.12.2023
Raport decembrie — nr. de inregistrare 517/12.01.2023

MATERIAL SI METODA

Metoda de lucru: studiu calitativ, de evaluare a opiniei pacientilor internati in perioada

ianuarie-decembrie 2023 in spitalul de Pneumoftiziologie Sibiu.

Instrument de lucru: chestionarul anonim cu raspunsuri preformulate, cu autocompletare.
In anul 2023 au fost utilizate dou chestionare, astfel:

1. Chestionar conform Ordinului MS / CNAS nr. 1068/627/2021 (anexa 1) — in perioada

ianuarie - septembrie, 2023.

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

in perioada octombrie — decembrie, 2023.
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Chestionarul analizeazd urmadtoarele aspecte:

- satisfactia pacientilor fatd de mediul de ingrijire : conditii de cazare, iluminare,
cildura din salon, curdtenie, 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 s#nitate
ale pacientului, informarea acestuia privitor la manoperele si tratamentul la care va fi
supus.

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

- intrebdri deschise, prin care pacientii pot s3 furnizeze observatii pozitive sau negative
si sd ofere sugestii de imbunatatire.

Metoda de culegere a datelor: colectarea tuturor raspunsurilor la intrebari, codificarea si
prelucrarea statisticd a acestora §i crearea de tabele si grafice, utilizind Programul Excel

Lotul de studiu: 598 respondenti pe anul 2023. Intrucit in anul 2023 numarul
pacientilor externati a fost de 3715, procentul respondentilor in 2023 a fost de 16,11%

Perioada studiati: 01.01,2023 — 31.12. 2023

4. REZULTATE OBTINUTE. DISCUTAREA REZULTATELOR
in perioada ianuarie — decembrie 2023 au fost analizate 598 de chestionare, aplicate
la pacientii internati $i chestionare completate online de citre pacienti externati sau apartinatorii
acestora. in luna octombrie 2023 a fost introdus chestionarul online.
In urma centralizarii §i prelucririi statistice a datelor s-au obtinut urmatoarele rezultate:

1. Calitatea respondentilor (intrebare aplicati incepind cu luna octombrie 2023)

In perioada octombrie-decembrie, 2023 dintr-un total de 222 respondenti la chestionar, 188 au
fost pacienti i 34 apartinatori.

Nr. respondenti pacienti apartinatori
octombrie (74 resp.) 55 19
noiembrie (67 resp.) 61 6
decembrie (81 resp.) 72 9

Total (222 resp) 188 34
Procent (100%) 84,68% 15,32%




2. Repartitia subiectilor in functie de sex:
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Pacientii luati in studiu in anul 2023 sunt preponderent de sex masculin (57,46%) si feminin

(49,16%) (tab.2).

Tab.2 Repartitia pacientilor in functie de sex:

Nr. pacienti / sex masculin feminin
ianuarie 26 24
februarie 18 12
martie 25 28
aprilie 26 19

mai 20 18
iunie 25 16

iulie 26 17
august 14 18
septembrie < 25
octombrie 22 31
noiembrie 42 3
decembrie 29 i
Total respondenti (598) 304 294
Procent (100%) 57,46% 49,16%

3. Virsta respondentilor

In ceea ce priveste repartitia pe grupe de varsti a pacientilor internati, pe primul loc se afld
pacientii intre 60-69 ani (27,59%), apoi cei de 50-59 de ani (23,91%), urmati de varstnici intre
70-79 ani (17,89%) si pacienti din grupa 40-49 de ani (13,04%). In ponderi mai mici sunt
pacienti tineri de 30-39 ani (7,35%), vérstnicii peste 80 ani (6,71%) iar pe ultimul loc se

situeaza pacientii tineri intre 18-29 de ani (3,51%). (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
ianuarie 1 4 6 10 9 11 3
februarie 2 2 5 7 11 5 4
martie 2 7 8 13 16 6 3
aprilie 1 2 3 21 11 8 3
mai 1 2 8 9 9 4 5
iunie 1 1 6 11 15 7 2
iulie 1 2 5 8 16 14 4
august 1 3 4 11 15 4 S
septembrie 2 2 12 10 18 Tl 3
octombrie 6 10 4 9 14 8 S
noiembrie 2 4 3 12 15 10 2
decembrie 1 3 11 10 14 12 4
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Total 21 44 78 143 165 107 40
pacienti

(598)

Procent 3,51% | 7,35% | 13,04% | 23,91% | 27,59% | 17,89% | 6,71%
(100%)

4. Mediul de rezidenta:

Respondentii care au raspuns la chestionar sunt preponderent din mediul urban, 60,71%.
Restul de 39,29% sunt din mediul rural (fig.4)

Tab.4 Repartitia subiectilor in functie de mediul de rezident:i

Nr. pacienti rural urban
ianuarie 18 20
februarie 14 16
martie 19 34
aprilie | 28
mai 19 19
iunie 15 26
iulie 15 28
august 19 13
septembrie 22 34
octombrie 31 22
noiembrie 19 28
decembrie 27 26
Total respondenti: 598 235 363
Procent (100%) 39,29% 60,71%

5. Ultima scoald absolviti

Repartitia subiectilor in functie de ultima scoald absolvitd arati o pondere mai mare a
pacientilor cu studii medii $i gimnaziale, apoi studii primare, scoala postliceala si pe ultimul loc
se afla cei cu studii superioare (tab.5).

Tab.5 Distributia pacientilor in functie denivelul de instruire

Nr. pacienti Sc..primara | Sc.gimnaziald | Liceu Sc. postliceala | Facultate
ianuarie 3 13 12 3 o
februarie 3 10 12 3 2
martie 11 9 21 8 4
aprilie 7 15 19 | 3
mai 6 5 16 4 3
iunie 6 14 16 8 2
iulie 8 7 20 6 2
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august 3 8 14 5 2
septembrie 9 18 20 4 5
octombrie 10 23 32 11 10
noiembrie 15 i 19 6 10
decembrie 13 18 26 13 9

Total respondenti: 598 | 114 125 154 106 99
Procent (100%) 19,06% 20,90% 25,75 % 17,72% 16,55%

6. Starea civild a pacientilor

Majoritatea pacientilor sunt in ordine descrescatoare a frecventei: cdsatorifi, divortati,
necasatoriti, vaduvi, iar o pondere din ei triiesc in concubinaj.(tab.6)

Tab.6 Starea civild a pacientilor

Nr. pacienti Casitorit Necasatorit Concubinaj | Divortat Vaduv
ianuarie 21 5 4 5 6
februarie 21 4 3 4 -+
martie P 9 3 5 7
aprilie 31 6 7 5 5
mai 32 8 6 7 3
iunie 19 14 13 15 14
iulie 27 12 2 10 9
august 22 15 4 13 12
septembrie 35 10 12 14 10
octombrie 34 17 18 13 12
noiembrie 40 13 1] 12 13
decembrie 45 18 13 14 b
Total respondenti: 227 94 89 98 90
598

Procent (100%) 37,95% 15,71% 14,88% 16,38% 15,08%

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

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

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

Nr. pacienti Prima internare Reinternare
ianuarie 2l | )
februarie 16 14
martie 33 20
aprilie 27 18
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mai 18 20

iunie 24 17

iulie 16 27
august 19 13
septembrie 32 24
octombrie 53 42
noiembrie 45 42
decembrie 50 59
Total respondenti: 598 354 244
Procent (100%) 59,19% 40,81%

8. In cadrul acestei interniri puteti spune ci:

Tab.8
Intrebiri: DA NU
Ati fost primit cu amabilitate de la inceput? 598 0
Ati fost insotit la explorari paraclinice? 598 0
Ati fost informat pe intelesul dvs. despre boala, | 598 0

tratament, riscuri, prognostic?

Medicamentele i materialele sanitare au fost 598 (pentru afectiunea de baza care a necesitat
asigurate integral de spital? internare)

Obs. Unii pacienti au tratamen propriu, de acas pentru
alte afectiuni

Fiolele s-au deschis in fata dvs (daca a fost 519 78 (tratament oral)
cazul)?

Aga cum se vede din tabelul de mai jos,, toti pacientii studiati au fost primiti cu amabilitate in spital
si au fost condusi de personalul nostru la investigatii paraclinice.

Medicul curant le-a furnizat toate informatiile legate de boala — diagnostic, tratament, evolutie, si
prognostic, utilizand un limbaj adecvat virstei si nivelului de intelegere al fiecaruia.

Pacientii nu au cumparat 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.

Cu privire la acordarea de bani sau atentii pentru ingrijiri / serviciimedicale, majoritatea pacientilor
chestionati nu au simtit nevoia sd recompenseze angajatii spitalului $i nu au sesizat nici o forma de
conditionare a actului medical pe perioada spitalizirii
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9. 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
sau din ambulatoriu de specialitate, cu ambulanta din UPU, sau s-au prezentat direct la camera de gardi
(tab.9)

Tab.9 Modul de acces al pacientilor la spital

Situatii la Direct la Bilet de trimitere Cu bilet de Cu ambulanta
internare camera de de la medicul de trimitere din din UPU
garda familie ambulator
ianuarie 4 25 13 11
februarie S5 12 6
martie 3 18 14 18
aprilie 10 20 8 i/
mai 4 14 15 5
iunie 6 13 14 8
iulie 5 18 6 14
august 4 IS > 8
septembrie 12 22 13 7
octombrie 7 21 15 10
noiembrie 5 21 15 6
decembrie 4 poo 13 11
Total 74 253 159 112
respondenti:
598
Procent 12,37% 42,30% 26,58% 18,75%
(100%)

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

Din tabelul de mai jos se observa ca pe locul intéi ca prioritate (cu cele mai multe rispunsuri de la
pacienti) se situeaza curatenia, apoi ordinea si disciplina din spital (tab.10).

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

Variante de Curitenia Ordinea si Linigtea Aglomeratia | Dezordinea/
raspuns: disciplina din saloane mizeria
lanuarie 28 23 17 - -

Februarie 25 24 19 - -

Martie 29 32 18 - -

Aprilie 31 23 13 - -

Mai 30 24 19 - -

Iunie 28 240 18 - -
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Iulie 33 28 17 - -
August 23 20 1.7 - -
Septembrie 40 26 21 - -
Octombrie 25 45 20 - -
Noiembrie 31 22 17 - -
Decembrie 30 37 20 4 -
Total 297 187 110 4 0
respondenti:

598

Procent 49,66% 31,27% 18,39% 0,66% 0%
(100%)

11. 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 spitalizrii, iar la 0 mica parte din ei incurajarile nu au avut

efectul scontat, probabil datorita stirii generale alterate la internare .

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

Tab.11
Variante de Mi-a ridicat Nu a avut nici | M-a
raspuns: moralul un efect demoralizat
Ianuarie 35 3 0
Februarie 28 2 0
Martie 35 18 0
Aprilie 36 9 0
Mai 36 2 0
Iunie 32 9 0
Tulie 39 4 0
August 30 2 0
Septembrie 45 11 0
Octombrie 50 3 0
Noiembrie 43 4 -
Decembrie 44 9 -
Total 522 76 0
respondenti:
598
Procent 87,29% 12,71% 0%
(100%)

Mai mult de jumatate din pacienti sunt foarte multumiti, peste un sfert din ei s-au declarat
mulfumiti, iar o pondere nesemnificativa (0, 34%) se declard nemultumiti. Rezultatele obtinute

indicd o comunicare buna pacient-cadru medical pe perioada interndrii. (tab.12)

10
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Tab. 12 Sunteti multumit de felul in care comunici personalul nostru medical cu dvs.?

Nr. pacienti foarte mulfumit | multumit nemultumit foarte nemulfumit
lanuarie 26 12 0 0
Februarie 25 5 0 0
Martie 28 29 0 0
Aprilie i) 12 0 0
Mai 31 i 0 0
[unie 26 15 0 0
[ulie 31 12 0 0
August 22 10 0 0
Septembrie 41 15 0 0
Octombrie 42 8 2 0
Noiembrie 32 15 0 0
Decembrie 43 10 0 0
Total respondenti: | 380 216 2 0
598
Procent (100%) 63, 54% 36,12% 0,34% 0%
13. Vi rugidm si acordati calificative pentru urmitoarele servicii:
Conditiile de cazare (conditiile din salon)
Nr. pacienti foarte bine bine satisfacator nesatisfacator
Total respondenti: | 378 220 0 0
598
Procent (100%) 63,21% 36,78% 0 % 0%

Calitatea grupurilor sanitare (intrebare aplicati doar din octombrie, 2023)

Nr. respondenti foarte bine bine satisfacator nesatisficétor
(oct-dec 2023)
Total pacienti : 222 144 78 0 0
Procent (100%) 64,86% 35,14% 0 % 0%
Curitenia in ansamblu
Nr. respondenti foarte bine bine satisfacator nesatisfacator
Total pacienti: 598 | 363 235 0 0
Procent (100%) 60,70% 39,30% 0 % 0%
Calitatea lenjeriei de pat si a efectelor
Nr. respondenti foarte bine bine satisfacator nesatisfacator
Total pacienti:598 | 320 278 0 0
Procent (100%) 53,51% 46,49% 0 % 0%

11
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Calitatea meselor servite si modul lor de distribuire

Nr. respondenti foarte bine bine satisficator nesatisficator
Total respondenti: | 338 268 0 0

598

Procent (100%) 56,62 % 43,38% 0% 0%

Pacientii au fost rugati si 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, mai mult de jumitate din pacienti au fost foarte
mulfumiti, restul de 39, 3% fiind multumiti de acestea.
Privitor la curdfenie, pacientii au acordat de asemenea, numai calificative de “foarte bine si
bine”, in proportie de 60,70% , respectiv 39,30 %.
Calitatea lenjeriei si a efectelor de spital a fost apreciatd de asemenea pozitiv, cu “foarte bine
si bine”, in proportii de 53,51% si 46,49%.
Din punct de vedere al meselor servite pe perioada internirii (calitatea si modul lor de
distribuire), pacientii le-au apreciat cu calificative de “foarte bine” (56,62%) si “bine”(43,38%) .
Nici un pacient din cei analizati nu a acordat nici un calificativ de “satisficitor” sau
“nesatisfacdtor” pentru aspectele mentionate mai sus

14. Acordati calificative pentru calitatea ingrijirilor medicale acordate de medicul
curant, asistentele medicale si infirmiere.

Urmaitoarele doui intrebiri au fost introduce in luna octombrie;

Atitudinea personalului la primirea in spital (intrebare aplicati din octombrie 2023)

Nr. respondenti foarte bine bine satisficétor nesatisficator
(oct-dec 2023)

Total respondenti: 120 102 0 0

222

Procent (100%) 54,05% 45,95% 0% 0%

Atitudinea personalului pe parcursul internarii (intrebare aplicati din octombrie 2023)

Nr. respondenti foarte bine bine satisficétor nesatisfacator
(oct-dec 2023)

Total respondenti: 115 107 0 0

222

Procent (100%) 51,80% 48,20% 0% 0%

Medici curanti

Nr. respondenti foarte bine bine satisfacator nesatisficator

Total respondenti: 409 189

598

12
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| Procent (100%) | 68,39% | 31,61% [ 0 % | 0%
Asistenti medicali
Nr. respondenti foarte bine bine satisfacator nesatisfacator
Total respondenti: 396 202 0 0
598
Procent (100%) 66,22% 33,78% 0 % 0%
Infirmiere
Nr. respondenti foarte bine bine satisfacator nesatisfacétor
Total respondenti: 363 235 0 0
578
Procent (100%) 60,70% 39,30% 0% 0%

Pacientii au fost rugati sd acorde calificative pentru calitatea ingrijirilor medicale. Astfel, acestia
au acordat doar calificative de “foarte bine i bine” pentru ingrijirile acordate de citre personalul
medical, asa cum se vede din tabelele de mai sus. Nu s-a acordat nimanui nici un calificativ
“satisfacator sau nesatisfacitor” echipei medicale a spitalului.

15. Cit de multumit ati fost pe perioada internirii? (intrebare aplicati din
octombrie 2023) (tab.15)

Tab.15
Nr. respondenti foarte multumiti nemulfumiti foarte nemulfumifi
(oct-dec 2023) multumiti
Total respondenti: 130 92 0 0
222
Procent (100%) 58,55% 41,45% 0% 0%

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

80,43% din pacienti ar reveni in spitalul nostru daca ar avea din nou probleme de
sanatate, iar restul sunt inca indecisi referitor la acest aspect. (tab.16)

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

Nr. respondenti sigur da mai poate da mai sigur nu
degraba da poate nu degrabd nu
Total respondenti: | 481 83 34 0 0
598
Procent (100%) | 80,43% | 13,87% 5,7% 0% 0%

17. Daci un apropiat, un prieten sau o alti persoani ar avea nevoie de un serviciu
medical despre care stiti ca este disponibil aici i-ati recomanda si vina?

13
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Asa cum se vede din tabelul de mai jos, majoritatea pacientilor ar recomanda spitalul
nostru unei cunostinte / prieten, restul pacientilor fiind nesiguri de acest lucru, la momentul
aplicarii chestionarului (tab.17).

Tab.17 Ati recomanda spitalul nostru unei alte persoane?

Nr. respondenti sigur da mai poate da mai sigur nu
degraba da poate nu degrabd nu
Total respondenti: | 466 93 a5 0 0
598
Procent (100%) | 77,92% | 15,55% 6,52% 0% 0%

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

“Ce v-a placut cel mai mult?”

- Amabilitatea i grija personalului fata de pacienti

- Curitenia, ordinea si linigtea din spital

- Personal atent si empatic

- Conditii foarte bune in spital

- Ne simtim in siguranti in spital

Ce nu v-a plicut in spitalul nostru?

- Cildura mare in saloane cu sugestia de a nu se mai bloca geamurile

- Cirucioarele de transport sa aiba roti de cauciuc, care si nu faca gilagie pe hol.

- Lenjeria poate fi de o calitate mai buna

CONCLUZII

In pericada ianuarie-decembrie 2023 au fost evaluate opiniile a 598 pacienti, care
reprezintd 16,11% respondenti, dintr-un numdr total de 3715 pacienti externati.

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

Pacientii care au completat chestionarele sunt in pondere usor mai mare de sex masculin,
mai ales din grupa de varstd 50 -70 de ani si provin in principal din mediul urban. Ca stare civila,
majoritatea sunt casdtorifi, iar din punct de vedere al nivelului de instruire, au in preponderent
studii medii si gimnaziale si cel mai putin studii superioare.

Pacientii au ajuns in spitalul nostru cu bilet de trimitere de la medicul de familie, sau de la
medicul specialist din ambulator, dar si cu ambulanta din UPU Sibiu.

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

De asemenea, pacientii intervievati au fost impresionati de curatenia, ordinea si disciplina
din spital.

14
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Foarte important este faptul cd spitalul a asigurat integral toate medicamentele si

Referitor la tratamentul injectabil, toate fiolele au fost deschise in faa 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, cat despre curdtenia din saloane, calitatea lenjeriei, a efectelor de spital si a mesele servite
pacientii au fost de asemenea mulfumiti. Meniurile noastre sunt diversificate §i respectd toate
regimurile recomandate de medic.

Rugati sd acorde calificative pentru calitatea serviciilor medicale, tofi pacientii au acordat
numai calificative de “foarte bine” §i “bine” pentru tot personalul medical, medici, asistente si
infirmiere / ingrijitoare de curitenie.

Pacientii internati in spital in anul 2023 au fost impresionati in special de amabilitatea si
grija cadrelor medicale fati de ei, de conditiile bune de cazare, de ordinea, linistea si curitenia din
spital, astfel incat au avut un sentiment de siguranta si incredere in personaul medical pe perioada
spitalizarii.

Principalele recomandiri ale pacientilor internati in anul 2023 au fost o mai buni ventilatie
a saloanelor §i inlocuirea lenjeriei uzate cu lenjerie noud, in functie de nevoi.

Majoritatea pacientilor au declarat ca s-ar reinterna in spitalul nostru daca ar avea nevoie,
iar dupd 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 imbunititirea continui a standardelor de calitate ale
spitalului.

Termen: permanent
Responsabil: conducerea unitafii (Comitet director)

2. Reglarea temperaturii in saloane, astfel incit pacientii si aibi mai mult confort
termic pe perioada internirii
Termen: permanent
Responsabil: asistente-gefe echipa tehnicd a spitalului

3. Respectarea tuturor procedurilor si protocoalelor interne ale spitalului.

Termen: permanent
Responsabili: sefii de structuri medicale si nemedicale

4. Continuitatea asiguririi integrale a medicamentelor necesare pacientilor internati.
Termen: permanent
Responsabili: conducerea unititii (Comitet director)

5. Mentinerea unui nivel de igiend 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
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Responsabili: asistente sefe, sefi de sectie, medic epidemiolog

Comunicarea adecvati intre cadrele medicale §i pacienti, cu respectarea eticii si
deontologiei medicale §i asigurarea unui climat de incredere §i siguranti pentru
pacienti.

Termen: permanent

Responsabili: toate cadrele medicale

. Instruirea permanenti a personalului medical, conform planului anual de instruire.
Termen: permanent

Responsabili: asistentele sefe, sefii de sectie, directorul medical

. Evitarea reclamatiilor din partea pacientilor / apartinitorilor

Termen: permanent

Responsabili: asistentele sefe, sefii de sectie, directorul medical

Sef SMC intocmit

Vestemean Ode Dr. Francu Yioleta, SMC

-

S
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Anexa 1 - Ordinul MS / CNAS nr. 1068/627/2021

CHESTIONAR DE SATISFACTIE PACIENTI
PO-BMC-08.01

(Chestionar 1 aplicat in perioada ianuarie — septembrie 2023)

Spitalul de Pneumoftiziologie Sibiu este interesat sa primeascad feedback-uri de la pacientii

internati cu privire la calitatea serviciilor oferite in cadrul unitiii. , in vederea Imbunatifirii
continue a calitéfii serviciilor oferite $i a comunicarii cu pacientii si apartinitorii acestora.Va
rugam sa raspundeti sincer la fiecare intrebare, prin bifarea raspunsului dorit, iar dupa completare,
puteti sd depuneti chestionarul in urna speciala care se giiseste la capitul coridorului.

ipll

A

ACEST CHESTIONAR ESTE ANONIM SI CONFIDENTIAL!

Sexul: [ masculin [ feminin
Virsta: 0 18-29 ani [130-39 ani 140-49 ani [ 50-59 ani [160-69 ani [(170-79 ani [ 80
ani i peste
Mediul de rezidenti : _ urban [ rural
Scoald absolvitd: [ primara [ gimnazialda [liceu [ postliceald [J facultate
Stare civild: [ casdtorit [] necdsdtorit [ concubinaj O divortat O vaduv/a
Sunteti la prima internare in spital sau la reinternare? — prima internare - reinternare
Cum ati ajuns sa fiti internat in spitalul nostru?
0 V-afi 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
Ce v-a impresionat cel mai mult in spital din cele enumerate mai jos:
Curatenia
Ordinea si disciplina
Linistea
Aglomeratia din saloane
1 Dezordinea/mizeria
Situatia din unitatea de primire, pe care tocmai ati descris-o, v-a modificat starea de
spirit?
00 Mi-a ridicat moralul
(] Nu a avut nici un efect
[J M-ademoralizat

R I,

o i ) e O o i

10. in cadrul internirii:
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Ati fost primit/a cu amabilitate de la inceput in spital? ODa I Nu
Ati fost insotit/a la explorari paraclinice? 1Da [ Nu
Ati fost informat pe intelesul dvs. despre boala, tratament, riscuri, prognostic? 1 Da 1 Nu
Medicamentele §i materialele sanitare au fost asigurate integral de spital? 1 Da I Nu
Fiolele s-au deschis in fata dvs (dac3 a fost cazul)? 1Da [ Nu
Vi s-au cerut bani/atentii de catre personalul medical pentru servicii sau ingrijiri medicale?
ODa ONu
11. Sunteti multumit de felul in care comunica personalul nostru medical cu dvs?
2 Foarte mulfumit
L Mulfumit
[l Nemultumit
O Foarte nemulfumit
12. Acordati calificative pentru urmitoarele servicii:
- Conditiile de cazare (conditiile din salon: cilduri, iluminare, grup sanitar
propriu):
0 foarte bune
! bune
[ satisfacdtoare
[J nesatisficitoare
- Curitenie:
[l foarte bine
0 bine
1 satisfacator
— nesatisfacator
- Calitatea lenjeriei de pat si a efectelor:
0 foarte buna
U bunid
[l proastd
O foarte proasta
- Calitatea meselor servite si modul lor de distribuire:
1 foarte buna
Z buna
_I proasta
U foarte proasta
13. Acordati cite un calificativ pentru calitatea ingrijirilor medicale acordate de:
—  medicul curant:
U foarte bine
[ bine
0 satisfacator
[ nesatisfacator

— asistentul medical:
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foarte bine
bine
satisfacator
[J nesatisfacdtor
— infirmierd:
J foarte bine
bine
_ satisfacator
nesatisfacitor
14. Daca ar fi necesar si v reinternati, ati mai opta pentru spitalul nostru? 0 Da [ Nu
U Nu stiu
15. Daca un apropiat, un prieten sau o alti persoana ar avea nevoie de un serviciu medical
despre care stiti cd este disponibil aici i-ati recomanda sd vini? (1 Da [Nu [Nustiu
16. Ce sugestii / recomandiiri ne puteti da, in vederea cresterii calititii serviciilor si
ingrijirilor medicale ?

0

O

Chestionarul aplicat este in conformitate Ordinului MS / CNAS nr. 1068/627/2021,
publicat in Monitorul Oficial nr. 642 bis/30.06.2021, anexa 48.

Anexa 48 - Ordinui MS / CNAS nr. 1857/441/2023
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CHESTIONAR DE SATISFACTIE PACIENTI

PO-BMC-08.01
(Chestionar 2 aplicat in perioada octombrie —decembrie 2023)

Spitalul de Pneumoftiziologie Sibiu este interesat sa primeasca feedback-uri de la pacientii
internati cu privire la calitatea serviciilor oferite in cadrul unitatii, in vederea imbunatatirii continue
a calitdfii serviciilor oferite i a comunicirii cu pacientii i apartinatorii acestora.Va rugam sa
raspundeti sincer la fiecare intrebare, prin bifarea rdspunsului dorit, iar dupa completare depuneti
chestionarul in cutia special amenajata pe sectie la capatul coridorului.

Acest chestionar este anonim si confidential!

1. Calitatea dumneavoastra:
[0 pacient
] apartindtor
2. Sexul: Jmasculin [J feminin
3. Virsta: [J18-29 ani [J30-39 ani 140-49 ani ] 50-59 ani [160-69 ani (070-79 ani (]
80 ani si peste
4. Mediul de rezidenti : [ urban I rural
5. Scoala absolvita: [ primara(1- 4 clase) [ gimnaziala(5- 8 clase) [liceu [
postliceald L[ facultate

6. Stare civild: [J] cdsdtorit [l necdsatorit Jconcubinaj [Jdivortat [ viduv/a
7. Sunteti la prima internare in spital sau la reinternare?
0 prima internare O reinternare

8. in cadrul acestei internirii:
Ati fost primit/a cu amabilitate de la inceput in spital? [1Da [ Nu

Ati fost insotit/a la explordri paraclinice? 1 Da ([ Nu

Ati facut baie la internare? ) Da 1 Nu

Ati fost informat pe intelesul dvs. despre boala, tratament, riscuri, prognostic? 1 Da [ Nu
Medicamentele si materialele sanitare au fost asigurate integral de spital? 1Da O Nu
Fiolele s-au deschis in fata dvs (daca a fost cazul)? 01 Da 0 Nu

Vi s-au cerut bani sau atentii de cétre personalul din spital pentru servicii sau ingrijiri
medicale? 1Da [ 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
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Alta situatie
10. Cind ati intrat prima data in aceasta unitate ce impresie v-ati ficut?

U Curatenia

2 Ordinea si disciplina _ Linistea [ Aglomeratia [1 Dezordinea/mizeria

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

12.

13.

14,

spirit?
_ Mi-a ridicat moralul 7] Nu a avut nici un efect J M-a demoralizat

Sunteti mulfumit de felul in care a comunict personalul nostru medical cu dvs?

UFoarte mulfumit (] Mulfumit [] Nemulfumit 0 Foarte nemulfumit
Acordati calificative pentru urmitoarele servicii:

Conditiile de cazare (conditiile din salon: cilduri, iluminare, grup sanitar propriu):

Foarte bune ) Bune (] Partial nesatisfacdtoare [] Nesatisficitoare [ Total
nesatisfacatoare
Calitatea grupurilor sanitare(bai + wc):
[l Foarte bund [J Buna U Partial nesatisfacatoare (] Nesatisficitoare [1 Total
nesatisfacatoare
Curitenia in ansamblu?
- Foarte bund ) Buna [ Partial nesatisficatoare (| Nesatisficitoare [] Total
nesatisfacatoare

Calitatea lenjeriei de pat si a efectelor:
L) Foarte bund U Buna O Partial nesatisfacatoare ] Nesatisfacitoare 1 Total
nesatisfacatoare
Calitatea meselor servite si modul lor de distribuire:
1 Foarte bund 1 Buna O Partial nesatisfacatoare [ Nesatisficatoare (] Total

nesatisfacatoare

Acordati cite un calificativ pentru calitatea ingrijirilor medicale acordate de:
Atitudinea personalului la preimire:
0 Foarte bund [ Buna [ Partial nesatisfacitoare [ Nesatisfacatoare J Total

nesatisficitoare

Atitudinea personalului pe parcursul sederii dvs. in unitate:
[ Foarte bund 0 Buna (O Partial nesatisfacédtoare | Nesatisfacdtoare 0 Total
nesatisfacitoare

ingrijirea acordati de medicul curant:
00 Foarte bund [ Bund [ Partial nesatisficitoare [ Nesatisfacitoare 0 Total

nesatisficitoare

ingrijirea acordatii de asistentul medical:
0 Foarte bund () Buna O Partial nesatisfacdtoare 1 Nesatisfacatoare (1 Total

nesatisfaciitoare

ingrijirea acordati de infirmieri:
[l Foarte bund [ Buna [J Partial nesatisfacitoare [ Nesatisfacatoare 0 Total

nesatisficatoare
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15. Cit de mulfumit sunteti/ati fost?
Foarte mulfumit T Partial multumit [ Partial nemultumit (] Nemultumit (] Foarte
nemulfumit

16. Daca ar fi necesar si va reinternati, ati mai opta pentru spitalul nostru?
O Sigur DA [ Mai degraba DA [ Poate DA/Poate NU [ Mai degrabi NU O Sigur

NU

17. Dacd un apropiat, un prieten sau o alti persoani ar avea nevoie de un serviciu
medical despre care stiti cii este disponibil aici i-ati recomanda si vini?
O Sigur DA 7 Mai degraba DA (] Poate DA/Poate NU [ Mai degrabi NU O Sigur
NU

18. Dupa toata aceastii perioadi petrecuti aici :

= Cea=a plscnteel matmule oclis oL s i

S BT T SRR R Rl s R S

Chestionarul aplicat este in conformitate cu Ordinului MS / CNAS nr. 1857/441/2023,
anexa 48.
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