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Catre,

COMITETUL DIRECTOR AL SPITALULUI ORASENESC NEGRESTI
SEFI SECTII / COMPARTIMENTE / FARMACIST SEF / IT
CPLIAAM / ADMINISTRATIV / BUCATARIE

Conform prevederilor Procedurii operationale PO - BMC - 03 ed. | rev. 0 “APLICAREA,
EVALUAREA, MONITORIZAREA SI ANALIZA CHESTIONARELOR DE SATISFACTIE ALE
PACIENTILOR™;
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Va Tnaintam analiza prelucrarii chestionarelor de satisfactie ale pacientilor - IANUARIE 2022. care cuprinde
Si:

date referitoare la conditiile hoteliere;

date referitoare la curdtenie;

date referitoare la hrana primita si modul de distributie al acesteia;
date referitoare la aspectului lenjeriei.

Urmare difuzarii acestui raport si catre sefii de sectii, reamintim ca acestia au urmatoarele obligatii:
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Atasam si sugestiile care ne-au fost transmise de pacienti prin intermediul acestor chestionare.

Va rugam sa le analizati si in masura in care le considerati justificate, sa propuneti masuri pentru imbunatatirea
activitatii in sectoarele vizate. Recomandarile consecutive analizei chestionarelor de satisfactie a pacientilor,
aprobate de catre Comitetul director, se vor Tnregistra ca masuri in planul de imbunétatire a calitatii.



In format electronic, acest raport poate fi accesat in locatiaz WEBSITE PC->BMC->CSP-> DATE

PRELUCRATE-> ANALIZA CSP 2022
Prezenta analiza va fi prelucrata in sedinta Consiliului medical din luna februarie 2022.

Biroul de management al serviciilor de sanatate,

I. SUGESTII SI APRECIERI PRELUATE PIN CHESTIONARE

* GASTROENTEROLOGIE
S cu apa calda la baie e problema

« GINECOLOGIE
S apa calda ptr pacienti care vor sa faca dus ! Aceasta este singura problema la aceasta

sectie

« PEDIATRIE
S propun TV in salon

II. ANALIZA CANTITATIVA

Ponderea chestionarelor colectate din total externari / sectii - media pe spital =33%
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I1l. ANALIZA CALITATIVA

a. Nivelul de satisfactie al pacientilor / sectii_- media pe spital = 94 %
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intrebarea nr. 1. Cat de multumit sunteti de semnalizarea prin indicatoare a diferitelor sectii / cabinete
/laboratoare ? Ati pasit usor serviciile cautate ?

ntrebarea nr. 2: Cat de multumit sunteti de timpul de asteptare pana cand ati fost preluat de personalul

medical

intrebarea nr. 3: Cat de multumit sunteti de calitatea serviciilor prestate de medici ?
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Tntrebarea nr. 5: Cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor prestate de infirmiere ?

intrebarea 6.1: Cat de multumit sunteti de curatenia existenta in saloane ?

ntrebarea 6.2: Cat de multumit sunteti de curdtenia existenta in bai ?



ntrebarea 7.2: Cat de multumiti sunteti de conditiile din spital, de care ati beneficiat in timpul sederii: temperatura

Tntrebarea 7.3: Cat de multumiti sunteti de conditiile din spital, de care ati beneficiat in timpul sederii: mobilier



ntrebarea 7.5: Cat de multumiti sunteti de conditiile din spital, de care ati beneficiat in timpul sederii : modul de
distribuire al hranei

intrebarea nr. 9: Cat de multumit sunteti de informatiile primite referitoare la investigatiile si procedurile medicale
recomandate ?



intrebarea nr. 11: Cat de multumit sunteti de modul in care s-au efectuat recoltarile de probe biol. pentru analize ?

intrebarea nr. 12.1:  Pe durata spitalizarii, ati dat bani angajatilor spitalului ?
Rezultatele indica raspunsurile negative.

ntrebarea nr. 12.2:  Pe durata spitalizarii, vi s-au cerut bani de catre agajatii spitalului ?
Rezultatele indica raspunsurile negative



intrebarea nr. 14: Pe perioada interndrii, la investigatii ati fost insotit de pers. din cadrul spitalului ? ODA NU
Rezultatele indica raspunsurile pozitive

intrebarea nr. 15: Vi s-au recomandat medicamente pe care a trebuit sa le achizitionati personal ? O DA O NU
Rezultatele indica raspunsurile negative.

intrebarea nr. 16: Daca ar fi necesar sa va reintemati, ati opta pentru acelasi spital ? O DA 0 NU

Rezultatele indica raspunsurile pozitive

intrebarea nr. 17: Dupa externare , daca este nevoie de continuarea tratam.acasa, aveti cine sa va supravegheze ? DA O NU
Rezultatele indica raspunsurile pozitive



IV. INDICATORI DE MONITORIZARE

INDICATORI DE MONITORIZARE PERFORMANTA / REZULTAT

Numar de Ponderea
Ponderea « . .
. Numar de chestionare chestionarelor
chestionarelor chestionare completate cu letat
. m
completate din completate pe sectie su estiri) e sectie / ot et? Z_CU
Sectia/compartiment numarul de . g pv sugesti din
externiri pe pe Nr. externari pe Numar de totalul
. p sectie - ianuarie chestionare chestionarelor
luna ianuarie . .
2022 2022 completate - ianuarie completate pe
2022 sectie
INTERNE 32% 21 65 0 21 0%
CRONICI 48% 10 21 0 10 0%
CHIR ORTOP UROL 0% 0 78 0 0
CARDIO 11% 1 9 0 1 0%
PEDIATRIE 43% 17 40 0 17 0%
PALIATIVE 0% 0 13 0 0
ATI 0% 0 0 0 0
CASTRO 100% 29 29 2 29 7%
GINECOLOGIE 55% 16 29 4 16 25%
Media pe spital = 32 % 94 284 6 94 5%

V. CONCLUZII. RECOMANDARI

Principalele aspecte la care pacientii au prezentat un nivel mai scdzut de multumire vizeaza
urmatoarele:
» Semnalizarea prin indicatoare a diferitelor sectii / cabinete /laboratoare (intrebarea nr. 1)
» Calitatea lenjeriei (intrebarea nr. 7.1)
» Temperatura ambientala (intrebarea nr. 7.2)
* Mobilier (intrebarea nr. 7.3)
» Calitatea hranei servite pacientilor (intrebarea nr. 7.4)
* Vi s-au recomandat medicamente care a trebuit sa le achizitionati personal ? (intrebarea nr.
15)

La cererea Comitetului director/Manager, s-au verificat toate chestionarele de satisfactie a
pacientilor in mod fizic. lar in urma acestei verificari s-au constatat numeroase nereguli in
modalitatea de completareaa chestionarului, repetarea aceluiasi scris pe mai multe chestionare,
sau diferente de scris din prima pagina si ultima pagina.

In acest context, rezultatele obtinute in urma analizei chestionarului de satisfactie a pacientului
sunt mai putin relevante pentru spital.

Recomandare Actiune Termen Sectia Responsa  Verificare
bil implementare

Imbunatatirea modului de distribuire a Instruiri

chestionarelor de satisfactie la apartinatori: trimestriale

distribuirea chestionarelor in prima zi de PO-BMC- 28.02.2022 BMC BMC
internare si Tncurajarea apartinatorilor sa le 03

depuna cu o zi Tnainte de externare. Evaluarea
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Recomandare

incurajarea  pacientilor/apartinatorilor in
vederea completarii Si depunerii
chestionarelor in cutiile special amenajate
Cresterea  numarului  de  chestionare
completate si predate astfel incat ponderea
acestora sa fie de min. 40 % din externdrile
lunii respective

Program de perfectionare a personalului din
bucatarie in ce priveste prepararea Si
distribuirea hranei

Identificarea de solutii tehnice in ce priveste
asigurarea unei temperaturi optime in sectii.

Asigurarea unui stoc de medicamente in
farmacie, adecvat patologiilor tratate pentru
evitarea achizitionarii de cétre
pacient/apartinator de medicamente

Asigurarea de apa calda pentru pacientii
tratati in spital si sectoarele auxiliare

Actiune

satisfactiei
pacientilor
Instruire
asistente
sefe

Instruire
asistente
sefe

instruiri
interne

Montare
de
tennostate
pe
calorifere
corelarea
caietelor
de sarcini
pentru
documenta
tia de
atribuire in
vederea
achizitiei
de
medicame
nte cu
patologiile
tratate
Remediere
a furnizarii
apei calde

Termen

permanent

permanent

31.03.2022

30.06.2022

31.03.2022

28.02.2022

Biroul de management al calitatii serviciilor de sanatate

Tntocmit ec. Tantas Daniela
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Sectia

ngrijiri
medicale

ngrijiri
medicale

Bucatarie

sectii

sectii +
farmacie

birou tehnic

Responsa
bil

asistente
sefe

asistente
sefe

as. dieta

Serv.
Administr
ativ

serv.
Aprovizio
nare
Farmacie

Serv.
Administr
atuiv

Verificare

implementare

BMC

BMC

BMC

BMC

Director
medical

asistente sefe



