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1. SCOP: prezenta procedura descrie:
-modalitatea de evaluare a satisfactiel pacientilor
-modalitatea de distribuire a chestionarelor
-modalifatea de colectare a chestionarelor de satisfactie / opinie ale pacientilor
-modalitatea de analiza a chestionarelor

2. DOMENIU DE APLICARE:
Procedura se aplica in cadrul tuturor sectiilor §i compartimentelor ale spitalului.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA:

SR EN ISO 9001:2008
Ordinul 6r.972/2810, privind aprobarea standardelor de acreditare

4. RESPONSABILITATI:

Responsabil de proces = asistentul coordonator pe spital este responsabil cu distribuirea,

colectarea si analiza chestionarelor
= persoana din cadrul biroului de management al calititii serviciilor
medicale este responsabild cu analiza rezultatelor chestionarelor

Echipa de proces = persoana din cadrul biroului de management al calitafii serviciilor medicale $i

asistentul coordonator pe spital

5. DESCRIEREA PROCEDURIL:

Asistentul coordonatoer pe spital este responsabil de distribuirea lunari a chestionarelor, la
Inceputul fiecarei lunii , pe parcursul intregului an

Chestionarele se vor distribui pe sectii in functie de numarul mediu de paturi ccupate pe an
Colectarea rezultatelor se face de citre asistentul coordonator.

Analiza rezultatelor chestionarelor se face pentru fiecare sectie de cétre asistentul coordonator si
perscana din cadrul biroului de management al calitéifii serviciilor medicale pana la sfirsitul funii
ianvarie pentru anul precedent

Chestionarele sunt anonime, nu trebuie 53 vi notati numele 51 semundtura

Chestionarele se pot depune si in cutiile speciale de la biroul asistentului coordenator

in cursul anuiui chestionarele se pot desclirca de pe site-ul spitaluiui si se pot depune o cutia
postald amplasata la accesele principale din spitaiul vechi si spitatul nou

Concluziile analizei vor fi comunicate intregnlui personal prin afisare Ia avizierul spitalulyi sau pe
site-ul spitaluiui

6. ANEXE / INSCRISURI

MODEL DE CHESTIONAR

Pagina 3 din 5 Cod: PO. SMC.03; ed i/rev.0



| Editia 12 3 4
| Revizi 12
SPITALUL ORASENESC PROCEDURA PRIVIND CHESTIONARELE DE Ex;m;;}m_ 3

NEGRESTI OAS EVALUARE A SATISFACTIE PACIENTILOR
Str. Victoriei nr 90

Tip document: Procedura operationald ; Cod document ; PO. SMC.03.

CHESTIONAR DE EVALUARE
A SATISAFCTIEI PACIENTILOR
.Y 1| 1| [POOOORS—

Stimatd/Stimat asigurat,

In vederea aprecierii serviciilor medicale pe care le-afi primit in Spitalul Oriisenesc
Negresti-Oas si a cregterii calititii acestora, v& rugdm s# aveti amabilitatea de a rispunde intrebirilor din
chestionarul de mai jos i de a depune acest chestionar in cutia postaldi de la intrarea in

spital/ambuniatoriu.
Réspundeti la intrebéri bifind varianta care descrie cel mai bine situatia dumneavostra.

Nu trebuie si vi semnati, acest chestionar este anonim .
Rispunsurile dumneavostrii sunt importante pentru noi!

1. In ce sectie/cabinet ai fost internat /consulfat .............ccco......

2. La internare, ati fost insotit pe sectie de:

Oa) personal sanitar  Ob) apartinitori (membri de familie, prieteni, vecini)
Oe) ati mers singur

3. Ce calificativ acordati privind calitatea curiteniei din cadru spitalului?

[ a) nesatisficitor b) bine Oec) foarte bine

4, Ce calificativ acordati privind serviciile de cazare din cadrul spi
Ola) nesatisficator b bine 5« foarte bine

5. Ce calificativ acordati privind calitatea hranei din cadrul spi
Da) nesatisfacator b) bine Oc¢) foarte bine

6. Ce _calificativ acordati privind _fimpul acordat de medicul curant pentru consultafia

dumneavoastri.
Ola) nesatisfacator Dby bine e foarte bine

7. Ce calificativ acordati privind calitatea ingrijirilor medicale acordate de :
7.1 medicul curant Dl a)nesatisficitor [b) bine Oc) foarte bine
7.2 asistentele medicale Oa) nesatisficitor [Ib) bine O¢) foarte bine
7.3 infirmiere Dlajnesatisfacitor Ob) bine Oc) foarte bine

8. 1in perioada spitalizérii in ce masurd ati fost muilfumit in ceea ce priveste respectarea dre turilor
dumneavoastra ca si pactent
Cra} nemuljumit O bymultumit Oc) foarte muliumit
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rimiti medicamentele

9. Afi fost instroit asupra modului in care ar fi trebuit si
oralii(tablete, pastile)?

Ola) da, intotdeauna  CIb) da, uneori Oe) nu, niciodatd

durata spitalizarii?

10, Ati fost multumit privind administrarea medicamentelor
Ola) nemulumit  Ob)mulgumis Oc) foarte mulumit

11.Medicamentele administrate in spital:

Ba) v-au fost administrate doar de spital
O1b) v-au fost cumpirate de familie
Oc) ambele variante

12.In cazul in care medicamentele v-au fost cumpiérate de familie, care a fost procedura?

Dla} pe reteti simpla eliberati de medicul de spital
EIb) pe reteta eliberatd de medicul de familie/specialist la recomandarea medicului din spital

13.Ati fost multumit de ingrijirile acordate in perioda spi
Ola) nemuliumit Ob)multumit Oc) foarte mulfumit

14. Impresia dumneavostri privind amabilitatea si disponibilitatea personalulni medical
Oa) nemuljumit Dbymultumit Oc) foarte mulpumit

15. Dacdl ar fi necesar si vi reinternati, afi opta pentru acelasi spital?
Da)in mod cert da  Ob) probabil ci da e} in mod categoric nu Tid) nu se va mai intdmpla( de
exemplu: pentru ¢& nu locuiesc in aproprierea spitalului)

Observafii §i sugestii referitoare la aspectele pozitive si/sau negative ale ingrijirilor medicale din
timpul spitalizfirii

Va multfumim pentru colaborare!
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