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ANALIZA DATELOR DIN CHESTIONARELE DE SATISFACTIE A PACIENTILORVW?
PENTRU ANUL 2019

Pentru a imbunatati conditiile oferite pacientilor in pericada internarii in spital, pacientii
primesc un chestionar cu diverse intrebari, prezentate mai jos, cu valorile procentuale ale datelor
completate de acestia.

Chestionarul este anonim, distribuit de asistenta de serviciu tuturor pacientilor internati,
Acestia sunt informati cu privire la locul de depunere a cestora, pana la externare. Nefiind obligatoriu,
nu toti pacientii completeaza si depun chestionarele.

1. Raportul datelor statistice pentru ANUL 2019

Dintr-un total de 4100 de pacienti externati in anul 2019, au depus chestionarele in cutiile cu
aceasta destinatie, aflate la nivelul fiecarei sectii/compartiment, un numar de 1561 de pacienti,
reprezentand 38.07 %. Au fost si chestionare care nu au avut completate toate rubricile.

1. Impresia generala:
- 96 % declara ca sunt multumiti de curatenie, liniste si disciplina
- 4 % reprezinta extrema cealalta: aglomeratie, saracie, dezordine
2. Starea de spirit indusa de situatia din unitatea de primire
- 87 % dintre pacienti au declarat ca au fost impresionati favorabil
- 11 % - nu a avut niciun efect
- 2 % au fost demoralizati
3. S-auinternat in spital:
- 36 % prin camera de garda
- 22 % cu bilet de la medicul de familie
- 19 % cu bilet din ambulator
- 19 % au venit cu ambulanta
4 %Alte
50 % de pacienti sunt la prima internare
100 % au fost primiti cu amabilitate de la internare
86 % care au necesitat explorari functionale, au fost condusi de personal medical
68 % au facut baie la internare
Informatii pe intelesul pacientului despre boala, tratament, risc operator, prognostic - 99 % au
dat raspuns pozitiv
20 % dintre pacientii chestionati si care au completat acesta rubrica au declarat ca au adus
medicamente de acasa — pentru boli concomitente/cronice
10. Nu au avut complicatii postoperatorii peste 95 % dintre cei chestionati
11. 97 % de pacienti au declarat ca fiolele s-au deschis in fata lor
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12. 16 % din totalu! respondentilor au declarat ca au simtit nevoia sa recompenseze prin diverse
mijloace, un cadru medical

13. Conditiile de cazare — Foarte bune = 73 %, Bune = 26 %, nesatisfacatoare = 1 %

14. Conditiile de curatenie — Foarte bune = 73 %, Bune = 26 %, nesatisfacatoare = 1%

15. Masa — Foarte buna = 69%, Buna =28 %, nesatisfacatoare = 3 %

16. Calitatea serviciilor in general Foarte multumiti si multumiti = 89 %

17. 84 % femei

18. 69% dintre pacientii chestionati au varsta sub 60 de ani

19. 60 % din mediul rural

20. 47 % dintre pacienti au liceu si/sau studii superioare

21, Starea civila — toate categoriile

29. 96 % au declrat ca le-au fost respectate drepturile pe perioada internarii

Pacientii care pe perioada internarii au necesitat alte investigatii, au fost insotiti de personalul
medical, tratamentul a fost pregatit in fata lor. Au fost informati, pe intelesul lor, despre boala,
tratament, risc operator si prognostic.

L PROBLEMELE sesizate de pacienti in chestionare

1. CAZARE
a. Pediatrie - Noptierele vechi, nu este renovat, aspectul exterior al cladirii, grupurile sanitare,
aglomeratia

b. Obstetrica-Ginecologia - Lipsa prezentei unui medic permanent
¢. Neonatologie - Lipsa apei calde datorita defectiunilor (decembrie), caldura insuportabila
{noiembrie)
d. Interne
Toaleta defecta intr-un salon, cum am fost tratati (1 chestionar), asistentele nu aveau masca la
administratea tratamentului
e. Chirurgie, Gastroenterologie, Neurologie - Baile. Meniul, mancarea nu era fierbinte

Probleme care nu pot fi remediate in perioada imediat urmatoare
1. Compartiment Pediatrie
_  Cladirea in care functioneaza Compartimentul Pediatrie este parte a unui proiect cu fonduri
Europene, motiv pentru care nu se pot face lucrari, modificari
- Aglomeratia este in functie de sezon (viroze)
_ Pentru interior vor fi programate lucrari de igienizare si intretinere
2. Obstetrica — Ginecologia — spitalul nu poate asigura linie de garda pentru aceasta spacialitate

Problemele rezolvate in timpul anului
- S-au facut verificari si remedieri in toate sectiile si compartimentele — pentru grupurile sanitare
- S-a facut igienizare in sectia de Medicina Interna, Chirurgie
- Igienizare si tarchet — Ambulator, holuri, radiologie, Gastroenterologie/Neurologie
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Masuri propuse pentru perioada urmatoare

- Igienizare pentru sectiile cu paturi — Obstetrica-Ginecologie, Pediatrie, Sala de operatii, Ati, etc
Termen —sem ! an 2020 — vor fi stabilite in planurile anuale aprobate de conducerea spitalului
Responsabil — coord. Administrativ

2. Alimentatia
Chirurgie, Gastroenterologie — nu se respecta meniurile, mancarea nu era fierbinte (trim 2-3)

In urma verificarii sesizarii s-a constatat ca o perioada scurta de timp nu s-au respectat meniurile.
S-a luat legatura cu reprezentantul firmei de catering pentru ca aceasta sa se conformeze si sa respecte
precizarile din contract.

In urma informarii conducerii spitalului despre aceasta problema, managerul emite o decizie de
efectuare a unei verificari la firma de catering, conform contractului. Echipa formata din Directorul
Medical si as. medicala de la Compartimentul de prevenire si al infectiilor asociate asistentei medicale
(CPIAAM) a verificat la fata locului si nu au inregistrat nereguli. Dupa informarea firmei cu privire la
respectarea tipurilor de regimuri, pana in prezent nu au mai fost inregistrate probleme.

1I. Analiza comparativa a rezultatelor 2015 — 2016 — 2017 — 2018 - 2019

CALITATEA Rasp poz (%) Foarte b (%) Bune (%) Nesatisf (%)

2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 20 20 20 2018 | 2019 | 2615 | 2616 | 2017 | 2018 | 2019 | 20 20 20 20 20
15 16 17 15 16 17 18 197

Impresia 97 | 93 |96 |95 |96

generala

Starea indusa la | 83 | 80 | 80 84 87

internare :

Prima internare 49 | 44 | 44 48 50

Primiti cu | 100 [ 100 | 99 100 | 100

amabilitate

Condusi la| 91 91 | 91 86 86

explorari

Baie la internare 73075 |70 68 70

Pacientii sunt | 97 | 97 | 91 99 99

informati

med de acasa? 34 | 25 |23 26 20

complicatii PO? 15 ) 15 |27 |6 5

Fiole deschise in | 96 9 | 92 94 97

fata lor

Cazare 60 | 65 (54| 69 | 73 37 | 33 44 | 30 | 26 | 3 ) 2 1 i

Curatenia 60 | 65|54 | 69 | 73 | 37 |33 | 44 |30 (2632127111

Masa j 49 | 68 | 45| 56 | 69 | 44 29 | 43 38 | 28 | 7 3 |12)] 6 3

Servicil in] 94 | 92 |91 92 | 89

general
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La analiza comparativa a indicatorilor pentru ultimii 5 ani, se observa:

Imbunatatire:
- starea de bine indusa la internare
- procentul pacientilor care declara ca au fost informati cu privire la boala si tratament
- procentul pacientilor care declara ca fiolele au fost deschise in fata lor — posibil sa fi declarat si
" pacienti care nu au tratament injectabil
- Cazarea, calitatea hranei si a lenjeriei
- procentul pacientilor care au facut baie la internare — in functie de patologie pacientii sunt
spalati si la pat

Se mentin:
- impresia generala de curatenie, liniste si disciplina -
- pacientii sunt primiti cu amabilitate
- pacientii sunt insotiti la explorari (ECO, Radiologie)

Scadere:

- procentul pacientilor care au avut complicatii postoperatorii — intrebarea nu precizeaza daca se¢
refera la interventiile in spitalul nostru, rezultatul fiind irelevant. La compartimentul chirurgie
au fost declarate infectii asociate asistentei medicale Ja pacienti operati inalte unitati sanitare

- pacientii nu au fost nevoiti sa aduca de acasa medicamente decat pentru bolile cronice pentru
care aveau deja tratament

Satisfactia pacientilor cu privire la
Conditiile de cazare — 60 (2015) — 65 (2016) — 54 (2017) — 69 (2018) - 73 (2019)
Curatenia - 60 (2015) — 65 (2016) — 54 (2017) — 69 (2018) - 73 (2019) |

Masa FB — creste fata de anii trecuti: de la 49% (2015) la 69 % (2019) si scade procentul care declara
Nesatisfacator de la 12% (2017) - 6% (2018) —3 % (2019)
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4. PROPUNEREA MASURILOR DE IMBUNATATIRE A SERVICIILOR

1. Instruirea personalului si a pacientilor
Personalul medical va informa pacientul cu privire la modul de completare si depunere a
chestionarului — atentionare cu privire la:
- intrebarea despre complicatiile postoperatorii — se refera la interventiile suferite in spitalul
nostru, la internarea actuala
- intrebarea daca au adus medicamente de acasa — pentru boala pentru care au fost internati
Termen: permanent
Responsabil: sefii de structuri

2. Conditiile de cazare si curatenia
a. igienizarea spatiilor conform programarii anuale si la nevoie
Termen: conform planificarii
Responsabil: sef Comp. Administrativ
b. instruirea personalului cu tematica despre curatenie si dezinfectic
c. informarea pacientilor si apartinatorilor cu privire la riscurile nerespectarii regulamentelor de
spital (purtarea acoperitorilor de papuci, masti) pentru prevenirea infectiilor asociate asistentei
medicale
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Termen: conform planificarii
Responsabil: CPCIAAM si sefii de sectii/compartimente

d. control si autocontrol in sectii si compartimente cu tematica specifica
Termen: permanent/conform planificarii
Responsabil: CPCIAAM, Responsabil cu Managementul Calitatii/sefii de sectii/compartimente

e. Analiza raportului cu privire la evaluarea serviciilor de alimentatie si stabilirea masurilor de
imbunatatire
Termen: 15 februarie 2019
Responsabil: RMC

3. Masa

- Control si autocontrol cu privire la toate activitatile in legatura cu alimentatia pacientilor
Termen: permanent/conform planificarii
Responsabil: CPCIAAM, Responsabil cu Managementul Calitatii/sefii de sectil/compartimente

- Analiza raportului cu privire la evaluarea serviciilor de alimentatie si stabilirea masurilor de
imbunatatire
Termen: 15 februarie 2019
Responsabil: RMC

Dupa aprobarea masurilor propusein urma analizei, in Comitetul Director, acestea vor fi parte
integranta din planurile anuale (Plan strategic, Management, Calitate, Intretinere cladiri si echipamente,
Pregatire profesionala — instruiri interne, Plan Prevenire si Control al [TAAM, etc).

Intoemit,

RMC, Maria Yjeru
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