Anexa 1. Chestionar de feedback/satisfacție al pacientului 

    Stimate pacient, 
    Spitalul realizează un sondaj de opinie în rândul pacienţilor internaţi cu privire la calitatea serviciilor oferite în cadrul unităţii. Acest demers se derulează periodic în cadrul spitalului nostru şi are ca obiectiv îmbunătăţirea comunicării cu pacienţii şi creşterea calităţii serviciilor oferite. 
    Atenţie! Opiniile exprimate de dumneavoastră în cadrul chestionarului trebuie să se refere doar la această internare. 

Având în vedere că spitalul îşi desfăşoară activitatea în cadrul unui sistem de management al calităţii care impune satisfacerea cât mai deplină a cerinţelor şi aşteptărilor dumneavoastră, vă rugăm să aveţi amabilitatea de a completa acest chestionar care conţine întrebări relevante pentru noi.


Vă rugăm, dupa completare, să îl depuneţi în cutiile special amenajate la biroul de internări.


În situaţia în care vreţi să menţionaţi aspecte pozitive/negative despre îmbunătăţirea îngrijirilor medicale din timpul spitalizării, vă rugăm să le enumeraţi la rubrica „ Alte menţiuni”

Pentru situaţiile pacienţilor fără discernământ temporar sau constant sau pentru copii, chestionarul de evaluare feedback/satisfacţie a pacienţilor se va completat de către aparţinător. În acest caz se va completa Anexa nr. 2.
    Modalitatea de răspuns este de a marca, la fiecare întrebare, cifra care corespunde răspunsului cel mai apropiat opiniei dumneavoastră. Fiecare linie din tabel reprezintă o întrebare şi necesită un răspuns. 

    Chestionarul este confidenţial/anonim şi vizează doar prelucrări statistice, care au ca obiect înţelegerea opiniilor dumneavoastră, cu privire la calitatea serviciilor oferite de spital. 

    Vă mulţumim anticipat pentru implicarea dumneavoastră în acest demers important!  
Date statistice (vă rugăm încercuiţi/completaţi): 

    Sexul respondentului/pacientului:             1. Bărbătesc          2. Femeiesc 

    Vârsta respondentului/pacientului: . . . . . . . . . . ani

    Ultima şcoală absolvită: 



   1. Şcoală elementară (4 clase, 10 clase, şcoală profesională) 



   2. Şcoală medie (liceu, şcoală postliceală) 



   3. Şcoală superioară (universitate, master, doctorat) 

    Rezidenţa: 



   1. În mediul urban (într-un oraş/municipiu, indiferent de judeţ) 



   2. În mediul rural (într-o comună, indiferent de judeţ) 

   Specialitatea în care v-ați adresat: . . . . . . . . . . ....................................................
   Luna internării: . . . . . . . . . . 
    Încercuiţi câte o cifră pe fiecare linie; fiecare linie reprezintă o întrebare! 

	Aspecte
	Foarte mulţumit
	Mulţumit
	Nici mulţumit, 

nici nemulţumit
	Nemulţumit
	Foarte nemulţumit

	1. Cât de mulţumit sunteţi, în general, de. . . ? 

	a. calitatea serviciilor medicale primite în spital?
	1
	2
	3
	4
	5

	b. modul în care v-au fost respectate drepturile de pacient?
	1
	2
	3
	4
	5

	2.  Cât de mulţumit aţi fost de . . . ? 

	a. timpul de aşteptare până la prima examinare de către medic în cadrul specialității în care aţi fost internat?
	1
	2
	3
	4
	5

	b. modul în care aţi fost consultat de medicul curant (care v-a îngrijit în secţie)?
	1
	2
	3
	4
	5

	c. tratamentul primit în perioada de spitalizare?
	1
	2
	3
	4
	5


 
	Afirmaţii
	În foarte mare măsură
	În mare măsură
	Nici mare, nici mică măsură
	În mică măsură
	În foarte mică măsură

	3.  În ce măsură următoarele afirmaţii despre medicul care v-a tratat sunt adevărate? 

	a. Mi-a acordat respectul şi atenţia cuvenite unui pacient.
	1
	2
	3
	4
	5

	b. A răspuns la întrebările puse de mine.
	1
	2
	3
	4
	5

	c. S-a ocupat cu atenţie de cazul meu.
	1
	2
	3
	4
	5

	d. A înţeles problemele mele medicale.
	1
	2
	3
	4
	5

	e. A manifestat interes în rezolvarea problemei mele medicale.
	1
	2
	3
	4
	5

	4.  În ce măsură următoarele afirmaţii despre asistentele medicale/asistenţii medicali sunt adevărate? 

	a. Mi-a acordat respectul şi atenţia cuvenite unui pacient.
	1
	2
	3
	4
	5

	b. A răspuns la întrebările puse de mine.
	1
	2
	3
	4
	5

	c. A respectat orele de administrare a tratamentului recomandat de medic.
	1
	2
	3
	4
	5

	d. A înţeles problemele mele medicale.
	1
	2
	3
	4
	5

	e. A manifestat interes în tratarea mea.
	1
	2
	3
	4
	5

	5.  În ce măsură aţi fost informat sau v-au fost explicate de către personalul medicosanitar următoarele . . .? 

	a. cum va decurge examinarea medicală
	1
	2
	3
	4
	5

	b. cum se recoltează probele de sânge/biologice
	1
	2
	3
	4
	5

	c. informatii privind modul de administrare și efectele medicamentelor pe care le utilizați
	1
	2
	3
	4
	5

	d. analizele și/sau investigațiile pe care le-ați efectuat pe perioada spitalizării
	1
	2
	3
	4
	5

	e. rezultatul analizelor dumneavoastră
	1
	2
	3
	4
	5

	f. riscurile unei operaţii/intervenţii chirurgicale/ale tratamentului indicat de medic
	1
	2
	3
	4
	5

	g. consecinţele unui posibil refuz/opririi actului medical recomandat de medic
	1
	2
	3
	4
	5

	h.posibile tratamente alternative pentru afecţiunea dumneavoastră
	1
	2
	3
	4
	5

	i. natura și scopul tratamentului administrat
	1
	2
	3
	4
	5

	j. riscurile generate de lipsa igienei personale
	1
	2
	3
	4
	5

	k. importanța și existența la nivelul spitalului a procedurii de identificare a pacientilor
	1
	2
	3
	4
	5

	l. informații cu privire la situațiile și locațiile cu risc de cădere și/sau alunecare
	1
	2
	3
	4
	5

	m. despre identitatea și statutul profesional al echipei medicale  care au fost implicate în tratarea dumneavostră
	1
	2
	3
	4
	5


6. Pe perioada internării 

	Aspecte
	DA
	NU

	a. aţi solicitat serviciile unui medic preferat?
	1
	2

	b. aţi primit serviciile unui medic preferat?
	1
	2

	c. aţi solicitat şi o altă opinie medicală, referitoare la diagnosticul medicului curant?
	1
	2

	e. aţi primit o altă opinie medicală?
	1
	2


7. Cum apreciaţi, din punctul de vedere al confortului, următoarele condiţii din spital? 

Încercuiţi câte o cifră pe fiecare linie (a, b, c, d, e, f); Fiecare linie reprezintă o întrebare! 

	Aspecte
	Foarte bune
	Bune
	Nici bune, nici proaste
	Proaste
	Foarte proaste

	a. Iluminatul natural sau electric al spaţiilor/încăperilor din spital
	1
	2
	3
	4
	5

	b. Temperatura/ventilația din spital
	1
	2
	3
	4
	5

	c. Programul de primire a vizitelor
	1
	2
	3
	4
	5

	d. Curăţenia generală din spital
	1
	2
	3
	4
	5

	e. Funcţionalitatea grupurilor sanitare
	1
	2
	3
	4
	5

	f. Condiţiile de cazare din salon
	1
	2
	3
	4
	5

	g. Culorile si ornamentele folosite la decorarea spatiilor
	1
	2
	3
	4
	5

	8. EXTERNAREA
	Da
	Nu

	8.1. În momentul întocmirii documentelor de externare aţi fost informaţi de suma cheltuită pentru spitalizarea dumneavoastră prin oferirea unei copii a decontului de cheltuieli?
	1
	2

	8.2. V-aţi gândit să solicitaţi informaţii despre suma cheltuită pentru spitalizarea dumneavoastră (decontul de cheltuieli)? 
	1
	2

	9. Există afişe care să prezinte drepturile şi/sau obligaţiile pacienţilor /asiguraţilor?
	1
	2


	10. Cărui personal aţi oferit din propria iniţiativă bani sau alte atenţii ca recunoştinţă pentru modul în care aţi fost îngrijit? Un singur răspuns pe linie! 

	a. Medicilor
	1
	2

	b. Asistentelor medicale/Asistenţilor medicali
	1
	2

	c. Infirmierelor
	1
	2

	d. Personalului auxiliar (brancardieri, agenţi de pază etc.)
	1
	2

	11. Vi s-au cerut, într-un fel sau altul, bani sau atenţii de către personalul medico-sanitar al spitalului?

	a. De către medici
	1
	2

	b. De către asistente/asistenţi
	1
	2

	c. De către infirmiere
	1
	2

	d. De către personalul auxiliar (brancardieri, agenţi de pază etc.)
	1
	2


12. Cunoaşteţi faptul că puteţi sesiza, orice faptă care încalcă etica sau deontologia medicală (atitudine lipsită de profesionalism, lipsa consimţământului informat al pacientului, alte încălcări ale drepturilor pacientului, condiţionarea actului medical ş.a.)?                 1. Da                     2. Nu   
13. Vă rugăm să acordaţi calificative pentru următoarele servicii:

a) alimentaţie : 

	Foarte bună
	Bună
	Nici bună, nici proastă
	Proasta
	Foarte proaste

	
	
	
	
	


b) modul în care se ditribuie hrana

	Foarte bune
	Bune
	Nici bune, nici proaste
	Proaste
	Foarte proaste

	
	
	
	
	


c) amabilitatea şi disponibilitatea personalului medical 

	Foarte bune
	Bune
	Nici bune, nici proaste
	Proaste
	Foarte proaste

	
	
	
	
	



14. La explorările funcţionale care vi s-au recomandat aţi fost însoţit de:

 asistent

 infirmieră

 aparţinător

 aţi mers singur

15. De la serviciul internări până în salon ați fost insoțit de:
 personalul sanitar

 familie, prieteni

 am mers singur/ă
16. Aţi fost instruit asupra modului în care trebuie să primiţi medicamentele?
  Da întotdeauna

   Da uneori

  Nu niciodată

17. Vă declaraţi mulţumit despre modul în care aţi fost informat cu privire la aplicarea planului de ingrijire?
	Da în mod cert
	Probabil că da
	Poate da, poate nu
	Mai degrabă nu
	Sigur nu

	
	
	
	
	


18. Vă declaraţi mulţumit despre modul în care aţi fost informat cu privire la diagnostic, la cum va decurge investigaţia, modul în care trebuie să respectaţi medicaţia, modul în care vi s-au prezentat efectele adverse şi sau riscurile pe care medicamentele sau procedurile admistrate le vor avea asupra dumneavoastră
	Da în mod cert
	Probabil că da
	Poate da, poate nu
	Mai degrabă nu
	Sigur nu

	
	
	
	
	


19. Deciziile cu privire la stabilirea și planificarea planului de investigatii, a planului de tratament au fost luate după ce ați fost informat și ați fost consultat în acest sens?
	Da în mod cert
	Probabil că da
	Poate da, poate nu
	Mai degrabă nu
	Sigur nu

	
	
	
	
	


20. În timpul internării s-a ținut cont de convingerile dumneavoastră religioase?
	Da în mod cert
	Probabil că da
	Poate da, poate nu
	Mai degrabă nu
	Sigur nu

	
	
	
	
	


21. Dacă un apropiat, un prieten, o altă persoană ar avea nevoie de un serviciu medical i-aţi recomanda să se adreseze spitalului nostru?
	Da în mod cert
	Probabil că da
	Poate da, poate nu
	Mai degrabă nu
	Sigur nu

	
	
	
	
	


22. Dacă ar fi necesar să vă reinternaţi v-aţi mai adresa spitalului nostru?
	Da în mod cert
	Probabil că da
	Poate da, poate nu
	Mai degrabă nu
	Sigur nu

	
	
	
	
	


23. Vă rugăm să acordaţi calificative pentru următoarele servicii: 

a. Cazare:    foarte bine  bine  nesatisfăcător;
b. Curăţenie :   foarte bine  bine  nesatisfăcător ;
c. Alimentaţie:  foarte bine  bine  nesatisfăcător;
d. Calitatea și aspectul lenjeriei și al efectelor:  foarte bine  bine  nesatisfăcător;
e. Atitudinea personalului de la biroul de internare :  foarte bine  bine  nesatisfăcător;
f. Timpul acordat de medic pentru consultație :  foarte bine  bine  nesatisfăcător;
24. De cîte ori pe zi s-a facut curăţenie în salonul dumnavostră?
 o dată pe zi

 de 2 ori pe zi

 de trei sau mai multe ori
 nu pot menționa, am stat mai puțin de 8 ore.
25. Ați consumat mâncarea servită în spital?

 Da

 Nu
26. Daca nu ati servit mâncarea oferită de spital vă rugăm menționați de ce:
 tin regim si nu am avut posibilitatea respectarii lui in spital

 nu mi-a placut gustul

 este insuficienta

 nu mi-au placut conditiile in care a fost servita
 am stat mai puțin de 4 ore în salon
27. Calitatea hranei și a serviciilor de servire, le apreciați ca fiind pe măsura așteptărilor dumneavostră?
	Da în mod cert
	Probabil că da
	Poate da, poate nu
	Mai degrabă nu
	Sigur nu

	
	
	
	
	


28. Varietatea regimurilor alimentare 

(doar dacă ați servit masa în spital)  
 a fost o singură variantă de regim
 am putut să aleg mai multe variante

„ Alte menţiuni”

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Vă mulţumim!

Notă:Colectarea informaţiilor pe baza prezentelor chestionare se face cu respectare prevederilor art.12 din Legea 677-2001 pentru protecţia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal şi libera circulaţie a acestor date, cu modificările şi completările ulterioare.

ANEXA NR. 2

Stimate aparţinător/aparţinătoare,

Dorim să vă asigurăm că personalul medical din spital v-a face tot posibilul să vă ajute şi să furnizeze cele mai sigure şi performante rezultate. Pentru a putea oferi servicii de cea mai înaltă calitate, avem nevoie de părerea dumneavoastră despre modul în care putem îmbunătăţi serviciile în cadrul spitalului nostru.

De aceea, vă rugăm să aveți amabilitatea de a răspunde la câteva întrebări legate de calitatea serviciilor medicale oferite în spitalul nostru. Pentru aceasta va trebui să bifaţi în căsuţa corespunzătoare opiniile dumneavoastră.

NU TREBUIE SĂ SEMNAŢI ACEST CHESTIONAR – ESTE ANONIM

        Această anexă vă rugăm să o depuneţi în cutiile special amenajate la biroul de internări.

Vă mulțumim anticipat pentru timpul pe care îl acordați completării acestui chestionar de maximă importanță pentru noi.


Specialitatea la care aţi apelat ....................................................................................... 

1. De unde ați aflat de spitalul nostru?

 (de pe internet   de la medicul de familie de la alți pacienti   din alte surse 

2. Care este motivația principală pentru care ați apelat la spitalul nostru?

 profesionalismul personalului angajat  dotarea cu echipamente performante

 buna comunicare  altă motivație:
Precizați care este aceasta: ​​​​​​​​​​​​​​​____________________________________________________________________

3.Cum apreciaţi modul în care aţi fost primit şi v-au fost ascultate solicitările? 

foarte bine   bine   satisfăcător  nesatisfăcător 

Comentați, dacă este cazul: ______________________________________________________________________ 

4. Vă rugăm să acordaţi calificative pentru următoarele servicii: 

g. Cazare    foarte bine  bine  nesatisfăcător

h. Curăţenie   foarte bine  bine  nesatisfăcător

i. Alimentaţie  foarte bine  bine  nesatisfăcător

j. Calitatea si aspectul lenjeriei și al efectelor  foarte bine  bine  nesatisfăcător

k. Atitudinea personalului de la biroul internări  foarte bine  bine  nesatisfăcător
l. Timpul acordat de medic pentru consultație  foarte bine  bine  nesatisfăcător
m. Calitatea îngrijirilor medicale acordate de :

· medic   foarte bine   bine  nesatisfăcător

· asistente medicale  foarte bine  bine  nesatisfăcător

· infirmiere  foarte bine  bine  nesatisfăcător

5. Aţi fost mulţumit de modul în care medicul a discutat cu bolnavul dumneavoatră şi de informaţiile pe care le-ați primit, referitor la boala, tratament şi evoluţia acesteia ? 

 foarte bine  bine  nesatisfăcător

6. La externarea pacientului aţi primit documentele la timp ?

 da    nu

7. La externarea pacientul ati primit  recomandările pe care ar trebui să le urmeze acasă ?

 da    nu

8. Considerați că spitalul dispune de dotarile necesare acordării unei asistențe medicale de calitate?
 da    nu

Comentariu: _______________________________________________________________________________
9. Impresia dvs. generală despre spitalul noastru este: 

 foarte bună  bună  nesatisfăcătoare

10. Dacă ar fi necesar,  aţi mai opta pentru spitalul nostru ? 

 în mod cert da  probabil că da  în mod categoric nu 

11. Observaţii şi sugestii referitoare la aspectele pozitive şi/sau negative ale îngrijirilor medicale din 

timpul spitalizării : 

____________________________________________________________________________________

Vă mulțumim!

APROBAT
MANAGER,
DR. Simona Cibu
AVIZAT
CONSILIUL MEDICAL

PRESEDINTE, DR. Dan Cibu            
RAPORT DE ANALIZA STATISTICA 
AL CHESTIONARULUI DE SATISFACTIE A PACIENTILOR
2018

CONSTATARI GENERALE
Fata de analiza facuta pe anul 2017, in anul 2018  s-a propus evaluarea calitatii hranei, a conditiilor hoteliere, a calitatii ingrijirilor primite, a nivelului de amabilitate al personalului medical si a gradului de respectare a drepturilor pacientilor.
In trimestrele I - IV s-au evaluat:

· procentul pacientilor care au afirmat ca au primit medicamente si materiale integral de la spital – 98% din respondenti;

· nivelul de satisfactie legat de calitatea lenjeriei si al efectelor – 94% din respondenti – multumiti si foarte multumiti (raspunsuri bine si foarte bine);

· nivelul de satisfactie legat de calitatea serviciilor din spital – 95% din respondenti - multumiti si foarte multumiti (raspunsuri bine si foarte bine);

· nivelul de satisfactie legat de calitatea informatiilor – 94% din respondenti - multumiti;

Fata de situatia cu privire la acesti indicatori, analizati pe fiecare trimestru in 2017 situatia statistica este comparativ asemanatoare, in 2018 astfel: – 92% trm. I si II – 93% trm. III si IV - 2018. 

Nivelul de satisfactie al pacientilor mulţumiţi ("bine" + "foarte bine") de serviciile oferite de spital din totalul pacienţilor internaţi este de 95,25%.
1. In trimestrul III 2018 s-au primit 161 de chestionare de satisfactie completate de

pacientii internati in spital. Acest numar reprezinta un procent de aproximativ 70,61% din totalul pacientilor internati. Fata de aceeasi perioada, a anului 2017 este o crestere cu  aproximativ 20 % a procentului de pacienti care completeaza chestionarele. 
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Masuri propuse :-cresterea numarului de chestionare de satisfactie completate.

2. Numarul chestionarelor de satisfactie prelucrate au fost in numar de 100% .
Masuri propuse: -cresterea numarului de pacienti care completeaza chestionare de satisfactie

responsabil: asistent coordonator.

3. Gradul de satisfactie generala a pacientilor, care au raspuns cu bine si foarte

bine intrebarilor adresate, este peste 95% dupa cum se poate vedea din graficul urmator .
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Masuri propuse : evaluarea fiecarui indicator din chestionarul de satisfactie propus si implementarea masurilor de imbunatatire si remediere a deficientelor, precum si evaluarea sugestiilor obtinute de la pacienti.
4. Gradul de satisfactie in ceea ce priveste calitatea hranei este relativ uniform in fiecare trimestru , de aproximativ 95 % trim 1  ,94%  trim 2 , 94% trim 3, 98% trim 4 .
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Putem considera ca este un grad corespunzator  de satisfactie pentru calitatea hranei. Pentru cresterea satisfactiei pacientilor referitor la acest indicator s-a recomandat diversificarea meniurilor. 

5. In urma evaluarii nivelului de satisfactie a pacientului legat de amabilitate personalului

s-a obtinut un procent general de 96% din respondenti care au raspuns cu bine si foarte bine.
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Masuri propuse: Cursuri de comunicare.

6. Evaluarea nivelului de satisfactie a pacientului legat de calitate ingrijirilor primite 96%

din respondenti care au raspuns cu bine si foarte bine.
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Masuri propuse : monitorizarea implementarii procedurilor de practica medicala si auditul clinic asupra acestora. 

7. Nivelul de satisfactie legat de conditiile hoteliere oferite de spital este reprezentat de

un procent de 95% pacienti multumiti. Pentru fiecare trimestru  procentul este in aceleasi limite.

8. Evaluarea cu privire la respectarea dreptului la informare au raspuns ca fiind

satisfacuti un procent de 96% din respondenti. Situatia pentru fiecare trimestru este conform reprezentarii grafice:
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Masuri propuse : informari periodice ale personalului cu privire la legislatia si procedurile care reglementeaza drepturile pacientului.
RECOMANDARI  FACUTE  DE  PACIENTI: 

· imbunatatirea calitatii hranei, dotarea saloanelor cu aer conditionat, program mai

flexibil de vizite pentru apartinatori si imbunatatirea comunicarii intre pacient si echipa medicala.

RECOMANDARI GENERALE:
In -  2019:

· se va relua evaluarea indicatorilor analizati in cele doua trimestre ale anului;
· se vor analiza chestionarele colectate in semestrul I 2019, si se vor compara cu cele din aceeasi perioada din 2018;
· se vor face analize comparative pe trimestre;
· se va face raportul anual si se va prezenta consiliului medical al spitalului;

· se vor formula propuneri tinand cont de sugestiile facute de catre pacientii respondenti;
· se vor face note de informare pentru cei interesati cu privire la datele obtinute, in

vederea imbunatatirii situatiilor in care s-a obtinut un punctaj/procent mai mic.

Elaborat: 

RMC JR. DELIA CÂRNARIU
Profilul respondentului


Vârsta:	


Sex:	masculin  /  feminin


Domiciliul:	 urban  /  rural


Nivel de studii:   fără studii / medii / superioare
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