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Raport de analizi a chestionarelor de satisfactie a pacientilor, reclamatiilor si EAAM.
iunie 2021

Un procent de 5% din numaérul pacientilor internati au completat chestionare.
Indicele de satisfactie este de 88 % iar indicele global de satisfactie al pacientului este de 83 %

in ceea ce priveste calitatea comunicarii (5.2, 5.3, 5.6, 5.8, 6.7, 6.8, 6.9, 15), aspectul lenjeriei si al efectelor (6.12),
calitatea hranei, a distributiei si modului de servire (6.14, 6.15) prin cumularea palierelor “bun” si “foarte bun” se
constatd cd majoritatea pacientilor s-au declarat mulfumiti. Un procent de 14 % din respondenti au afirmat ca nu au fost
informati adecvat in ceea ce priveste boala, tratamentul, riscurile si prognosticul.

in privinta conditiilor hoteliere 7 % din pacienti se declara nemultumiti de calitatea grupurilor sanitare gi de ambientul
spitalului in general

Prin cumularea palierelor “foarte multumit” gi “multumit” respectiv "da" si "mai degraba da" procentul pacientilor care se
declard per ansamblu multumiti precum si a celor care ar reveni respectiv ar recomanda serviciile spitalului este de 100%,

Avind in vedere numirul foarte redus al problemelor mentionate in chestionare s-a realizat doar o comparatie a aspectelor
negative cu date precedente prelucrate §i reprezentante sub forma diagramelor Pareto. Calitatea grupurilor sanitare, a
lenjeriei si efectelor precum si ambientul sunt apecte care se suprapun cu prelucrérile anterioare si posibil un indicator al
persistentei cauzelor care duc la sciderea gradului de satisfactie al pacientilor privind conditiile hoteliere. Saltele noi si o
hrand mai bund au fost 2 sugestii care nu au implicat alte raspunsuri negative referitoare la calitatea respectivelor aspecte.
in ceea ce priveste calitatea ingrijirilor nu s-au constatat aspecte negative cu exceptia unui singur rispuns afirmativ la
intrebarea privind nevoia de a recompensa un cadru medical pentru a beneficia de mai multi atentie din partea acestuia i
a altor doud mentiuni privind lipsa informdrii pe intelesul pacientului cu privire la boald, tratament, riscuri §i prognostic.
fn ce priveste rispunsul afirmativ la intrebarea privind complicatiile post-operatorii acesta poate fi considerat fie o
intelegere gresitd a enuntului fie o eroare de completare avand in vedere ca pacientul provine din sectia medicind interna.

fn cazul sectiei medicina interna informatiile socio-demografice nu au fost disponibile pentru prelucrare ca urmare a unei
erori de copiere a paginii corespunzinzétoare din chestionar

Nu s-au inregistrat reclamatii scrise in cursul lunii iunie 2021

Nu au fost raportate evenimente adverse asociate actului medical

ntocmit

dr. Cristian-Reinhard Prelicz — Biroul Managementul Calitatii






Sex

= Masculin
= Feminin

= Lipsd rdspuns

Grupa de varsta

Mediu de rezidentd

= Rural
= Urban
s Lipsd rdspuns

Ultima scoald absolvita

Stare civild

= < 20 ani

® 20 - 29 ani
= 30-39 ani
= 40 - 49 ani
= 50-59ani
® 60 - 69 ani
» 2 70 ani

= Lips3 rdspuns

L

® Primara

m Gimnaziald
m Liceu

= Facultate

®» Lipsd rdspuns

= Cisatorit

= Necdsdtorit

= Concubinaj

= Vaduv
Divorfat

= Lipsd rdspuns

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE
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CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE
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PEDIATRIE
NEONMATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE
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CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
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1. Céand afi intrat prima dati in aceastd unitate ce impresie v-ati facut ? Scrieti primele trei cuvinte care descriu cel

Analiza raspunsului la Intrebiérile propriu-zise

mai bine situatia din acel moment din unitatea de primire. Bifati 1, 2 sau 3 1n ordinea prioritétii

Cuvint 1

¢

N

Cuvint 2

Cuvant 3

Y

Cuvinte doar bifate

9

29% din cei chestionati nu au rispuns conform cerintei ¢i doar au bifat/scris cuvinte fir3 o ierarhizare

m curdtenie
m Jux
aglomeratie
a dezordine
= amabilitate
= disciplind
= |iniste
m sdricie
® haos
m curdtenie
® lux
aglomeratie
» profesionalism
= bunavointa
m disciplind
= liniste
= amabilitate
= curdtenie
= Jux
aglomeratie
a dezordine
= amabilitate
= disciplind
» liniste
® ordine
® curdtenie
m lux
aglomeratie
= dezordine
m profesionalism
u disciplind
» liniste

® amabilitate

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

RMF8
CRONICI
PEDIATRIE

NEQONATOLOGIE

GINECOLOGIE

CHIRURGIE

RMFB
CRONICI
PEDIATRIE 14 14 14 57

NEONATOLOGIE

MEDICINA INTERNA 33 67

GINECOLOGIE

CHIRURGIE

RMFB
CRONICI
PEDIATRIE 33 33 33
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE




2 Situatia din unitatea de primire, pe care tocmai ati descris-o v-a modificat starea de spirit? (bifati una din
variantele de rispuns)

M-a demoralizat
RMFB

CRONICI

eeoiaTaie [ T S

NEONATOLOGIE

MEDICINA INTERNA [ G

= Da
GINECOLOGIE
= Nu
CHIRURGIE
m Lipsd rdspuns
Nu a avut niciun efect I
CRONIC]
PEDIATRIE O D 1
NEONATOLOGIE
m Da
MEDICINA INTERNA [
= Nu GINECOLOGIE
. CHIRURGIE
= Lipsd rdspuns
Mi-a ridicat moralul
RMFB
CRONICI

NEONATOLOGIE

= Da

GINECOLOGIE
= Nu

CHIRURGIE
» Lipsd rdspuns

I3 Cum ati ajuns sa apelati la internare pentru spitalul nostru (bifati una din variantele de raspuns)

= V-ati prezentat direct la camera de garda

= Trimitere medic de familie RMFB
» Trimitere medic din ambulator CRONIC!
m Ati venit cu ambulanta
m Altd situatie FEDIATRIE 13 =0 28
» Lipsd rdspuns NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA 33 67

GINECOLQGIE

CHIRURGIE




| 4, Sunteti la prima internare sau la o reinternare?

® Prima internare
= Reinternare

» Lipsa rdspuns

MEDICINA INTERNA

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE

NEONATOLOGIE

GINECOLOGIE
CHIRURGIE

| 5.1 Afi fost primit cu amabilitate de la inceput?

m Da
= Nu
» Lipsd raspuns

RMFB
CRONICI

PEDIATRIE

100

NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA 100

GINECOLOGIE

CHIRURGIE

I 5.2 Ati fost informat cu privire la drepturile dvs ca pacient?

= Da
= Nu
= Lipsa raspuns

RMFB

CRONICI
PEDIATRIE
NEONATQLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

— | —

| 5.3 Ati fost informat cu privire la responsabilitatile dumneavoastri ca pacient?

m Da
#w Nu

* Lipsa raspuns

O

RMFB

CRONICI
PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

100

| 5.4 Ati facut baie la internare?

= Da
= Nu

» Lipsa raspuns

C

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE




l 5.5 Ati fost condus la exploriri?

RMFB

CRONICI

PeDIATRIE Y 1 S - 1)

NEONATOLOGIE

= Da MEDICINA INTERNA 100

= Nu GINECOLOGIE

CHIRURGIE

a Lipsd raspuns

I 5.6 Ati fost informat pe intelesul dvs despre boald, tratament, risc operator, pro;_;nostic?

RMFB

CRONICH

PEDIATRIE

NEONATOLOGIE

mepicinA INTeERNA | ¥ T

GINECOLOGIE

= Da

= Nu
CHIRURGIE

= Lipsa rdspuns

I 5.7 Ati adus medicamente de acasi ?

‘ RMFB
CRONICH
pepiaThic (NN /- T 0

NEONATOLOGIE

mepicivA inTernA T T A——

GINECOLOGIE

= Da

= Nu
CHIRURGIE

® Lipsd raspuns

|5.8 Vi s-a explicat cum trebuie luate medicamentele cu administrare orali? (tablete, pastile)

RMFB
CRONICI
PEDIATRIE 100
NEONATOLOGIE

MEDICINA INTERNA 100

GINECOLOQGIE

m Da

= Nu
CHIRURGIE

= Lipsd rdspuns

|5_.9 Administrarea medicamentelor pe cale orali s-a ficut in prezenta asistentei?

RMFB

CRONICI
PEDIATRIE 100

b NEONATOLOGIE
=ha MEDICINA INTERNA 100
= Nu GINECOLOGIE
CHIRURGIE

O

» Lipsd raspuns




| 5.10 Fiolele s-au deschis in fata dumneavoastrs?

RMFB
CRONICI

PEDIATRIE 100

NEONATOLOGIE
= Da MEDICINA INTERNA 100
GINECOLOGIE

= Nu
CHIRURGIE

« Lipsd raspuns

I 5.11 Ati avut complicatii post-operatorii?

i

RMFB
CRONICH
reoraTriE |
NEONATOLOGIE
mepicinA INTERNA [ ———
= Da
GINECOLOGIE

= Nu
CHIRURGIE

= Lipsd raspuns

5.12 Ati simtit nevoia s3 recompensati prin diverse mijloace un cadru medical pentru a beneficia de mai multd

atentie din partea acestora?

RMFB

CRONICI
peotaTRIE [ U

« Da NEONATOLOGIE
meptcind INTERNA S - E —

= Nu GINECOLOGIE

CHIRURGIE

m Lipsd raspuns

l 5.13 Ati sesizat orice forma de conditionare a ingrijirilor de care ati avut nevoie?

RMFB

CRONICI

=== -

PEDIATRIE

NEONATOLOGIE

=55 —U=———————

MEDICINA INTERNA

= Da
= Nu GINECOLOGIE
CHIRURGIE
= Lipsd rdspuns
R.l Atitudinea personalului la primire

= 1 Total nesatisfic3toare

= 2 Nesatisfacdtoare AES
CRONICI

PEDIATRIE

NEONATOLOGIE

3 Partial nesatisficitoare

= 4 Bund
MEDICINA INTERNA

s 5 Foarte buna
GINECOLOGIE

= 6 Nu am beneficiat/nu am

observat
« Lipsd raspuns

CHIRURGIE




I 6.2 Atitudinea personalului pe parcursul sederii dvs. in unitate

= 1 Total nesatisficitoare
2 Nesatisfacatoare
3 Partial nesatisficatoare
= 4 Bund
w 5 Foarte buni
= 6 Nu am beneficiat/nu am

abservat
» Lipsd rdspuns

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

| 6.3 Ingrijirea acordati de medic

= 1 Total nesatisficatoare
= 2 Nesatisficdtoare

3 Partial nesatisfacatoare
= 4 Buna

= 5 Foarte buna

= 6 Nu am beneficiat/nu am observat

= Lipsd réspuns

RMEB

CRONICH

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

I 6.4 Ingrijirea acordati de asistente

= 1 Total nesatisficatoare
= 2 Nesatisfdcatoare

3 Partial nesatisfacitoare
® 4 Bun3

= 5 Foarte buna

= 6 Nu am beneficiat/nu am observa

= Lipsa rdspuns

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

100

67 33

[6.5 Ingrijirea acordati de infirmiere

» 1 Total nesatisficitoare
= 2 Nesatisfacitoare

3 Partial nesatisficitoare
» 4 Bund
= 5 Foarte buna
= 6 Nu am beneficiat/nu am observa

® Lipsd rdspuns

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

|6.6 Ingrijirea post operatorie 5i ATI

= 1 Total nesatisficdtoare

e
2 Nesatisficitoare _ Ja“-I I
A "
3 Partial nesatisfidcéitoare ,r‘- y
| Loy \
= 4 Bund =
57%

® 5 Foarte bund

= 6 Nu am beneficiat/nu am observat

= Lips3 raspuns

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE
NEONATQLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

L 25 BN
) 17 33




16.7 Comunicarea cu medicul

» 1 Total nesatisfacatoare
2 Nesatisfacitoare
3 Partial nesatisfacatoare
= 4 Bun3

= 5 Foarte buna

= 6 Nu am heneficiat/nu am observat

= Lipsd réspuns

RMFB

CRONICI
PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

ﬁ Comunicarea cu asistentele

= 1 Total nesatisficatoare
= 2 Nesatisficitoare
3 Partial nesatisfacitoare
= 4 Buna
® 5 Foarte bund
= 6 Nu am beneficiat/nu am

observat
= Lipsd raspuns

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGLE

FE]

16.9 Comunicarea cu infirmierele

a 1 Total nesatisfacatoare
2 Nesatisfdcitoare
3 Partial nesatisfacatoare
= 4 Bund
= 5 Foarte hund
= & Nu am beneficiat/nu am

observat
= Lipsa rdspuns

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

| 6.10 Calitatea conditiilor de cazare —salon

= 1 Total nesatisfacitoare
2 Nesatisfacatoare
3 Partial nesatisficataare
= 4 Bund
= 5 Foarte buna
= 6 Nu am beneficiat/nu am

observat
# Lipsd rdspuns

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

50 ]
88
50 50
88
67 33
38 63
R 17

| 6.1 Calitatea grupurilor sanitare (bai+WC)

» 1 Total nesatisfacitoare
7%
2 Nesatisfacitoare !

3 Partial nesatisfacatoare
= 4 Bund
= 5 Foarte bund
= 6 Nu am beneficiat/nu am

observat
» Lipsa raspuns

RMFB

CRONICI

PEDIATRIE
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

CHIRURGIE

(0] 50




I 6.12 Aspectul lenjeriei si efectelor (imbricédminte)

= 1 Total nesatisficdtoare

7% RMFB
2 Nesatisficatoare
CRONICI
3 Partial nesatisfacatoare
i PEDIATRIE 50 38

= 4 Buna NEONATOLOGIE

= 5 Foarte buni MEDICINA INTERNA 67 33

= 6 Nu am beneficiat/nu am GINECOLOGIE

observat
= Lipsd raspuns CHIESRSIE
| 6.13 Curitenia in ansamblu
= 1 Total nesatisfacatoare
e RMFB
2 Nesatisfacitoare
CRONICI
3 Partial nesatisficdtoare
PEDIATRIE 38 63

= 4 Buna NEONATQOLOGIE

= 5 Foarte bun3 MEDICINA INTERNA 100

= 6 Nu am heneficiat/nu am GINECOLOQGIE

observat CHIRURGIE
& Lipsa raspuns
| 6.14 Calitatea meselor servite
= 1 Total nesatisfacatoare
2 Nesatisfacdtoare RMFB
CRONICH
3 Partial nesatisfacitoare
PEDIATRIE 50 50

= 4 Bund NEONATOLOGIE

MEDICINA INTERNA
GINECOLOQGIE
CHIRURGIE

= 5 Foarte buna

= & Nu am beneficiat/nu am

observat
= Lips3 raspuns

| 6.15 Calitatea distributiei si modului de servire a hranei

= 1 Tatal nesatisficitoare

= 2 Nesatisfacatoare RMFB
CRONICI
3 Partial nesatisfacatoare
PEDIATRIE 50 50

= 4 Bung
NECNATOLOGIE

MEDICINA INTERNA

GINECOLOGIE

s 5 Foarte bund

= 6 Nu am beneficiat/nu am

observat

= Lipsd réspuns CHIRURGIE
| 6.16 Ambientul spitalului

= 1 Total nesatisfacitoare

2 Nesatisfacdtoare RMFB

CRONICI
3 Partial nesatisfacdtoare
PEDIATRIE i 50 28
© 4 Bung NEONATOLOGIE
» 5 Foarte bun MEDICINA INTERNA 100
= 6 Nu am beneficiat/nu am GINECOLOGIE
CHIRURGIE

observat
= Lipsd rdspuns




I 7. In salonul dvs. curitenia se face:

o datd pe zi AMFB
CRONICI

= de dou# ori pe zi PEDIATRIE 38 63
NEONATOLOGIE

67

= de cate ori este necesar MEDICINA INTERNA 33
pe parcursul zilei

GINECOLOGIE

CHIRURGIE

# Lipsd raspuns

8. In timpul transferurilor din spital (intre sectii, radiologie, bloc operator, etc.) ati fost insofit de personal medical si s-a asigurat

suportul medical necesar?

=Da RMFB
CRONICI
= Nu PEDIATRIE 100
NEONATGLOGIE
= nu a fost cazul MEDICINA INTERNA 100
GINECOLOGIE
« Lipsd raspuns CHIRURGIE
|9. Cit de mulfumit sunteti/ati fost ? I
= 1 Foarte nemulfumit
RMFB
2 Nemultumit CRONICI
PEDIATRIE 13 28

3 Partial nemultumit
NEONATOLOGIE

4 Parti mit

= 4 Partial multumi MEDICINA INTERNA 50

GINECOLOGIE

= 5 Foarte mulfumit
CHIRURGIE

= Lipsd rdspuns

ﬁO. Daci ar fi sd aveti nevoie de vreun serviciu medical disponibil in aceastd unitate v-ati ntoarce aici?

® 1 Sigur NU
RMFB
w 2 Mai degrab3 NU CRONICI
PEDIATRIE 100

3 Poate da/poate nu
NEONATOLOGIE
&7

® 4 Mai degrabi da MEDICINA INTERNK EE]
GINECOLOGIE

5 Sigur DA
CHIRURGIE

¥ Lipsd rdspuns
11. Dacii un apropiat, un prieten sau alti persoani ar avea nevoie de un serviciu medical despre care stiti ci este disponibil aici i-

ali recomanda s vind?

= 1 Sigur NU
RMFB
2 Mai degrabd NU CRONICI
PEDIATRIE 100

3 Poate da/poate nu
NEONATOLOGIE

i
[

= 4 Mai degrab# da MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE

= 5 Sigur DA
CHIRURGIE

= Lipsé rdspuns




Avénd in vedere variabilitatea ridicat3 dati de intrebérile cu rispuns liber 12 si 13 reprezentirile grafice impreun3
cu rdspunsurile propriu-zise sunt tratate la finalul documentului alituri de eventualele mentiuni la intrebérile 14,

15 si 16 si propunerile de imbunatatire a serviciilor furnizate de spital

14, Considerati ci vi s-a respectat dreptul la confidentialitate pe parcursul spitalizirii ?

RMER
CRONICH
PEDIATRIE | -7~ I - 5
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA | 16
GINECOLOGIE
CHIRURGIE

= Da

= Nu

m Lipsd raspuns

15. Considerati cé vi s-a respectat dreptul la informare asupra serviciilor primite in vederea implicarii in luarea si

respectarea deciziilor terapeutice ?

RMFB

CRONICI
PEDIATRIE

= Da NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA | 1

= Nu GINECOLOGIE

e CHIRURGIE
« Lipsd raspuns

[ 16. Considerati cé vi s-a respectat dreptul la intimitate pe parcursul spitalizirii

RMFB
CRONICI
PEDIATRIE | 1 ——
NEONATOLOGIE
MEDICINA INTERNA S 100
GINECOLOGIE
CHIRURGIE

= Nu ¢

» Lipsa rdspuns

in cursul lunii aprilie 2021 au fost internati 230 de pacienti si au fost returnate 3 de chestionare de satisfactie

nr chestionare / nr pacienti internati % Pacientilor chestionati

TOTAL
RMFB
AMFB
CRONICI
CRONICI
PEDIATRIE
PEDIATRIE
NEONATOLOGIE

MEDICINA INTERNA
MEDICINA INTERNA

GINECOLOGIE
GINECOLOGIE

lolo .,I.le|...l,
.
(-]
:
>
:

CHIRURGIE
CHIRURGIE

100 150 200 250 300

o
(9,
Q




Indicele de satisfactie Indicele global de satisfactie

CRONICI
CRONICI PEDIATRIE
PEDIATRIE NEONATOLOGIE
HNEONATELEGIE MEDICINA INTERNA
MEDICINA INTERNA
GINECOLOGIE
GINECOLOGIE
CHIRURGIE CHIRURGIE
TOTAL  ——— TOTAL  E——

o 20 40 60 80 100 0 20 40 60 80 100

12. Dupi toati aceasti perioadi petrecutd aici, care este lucrul pozitiv care va vine in minte? /Ce v-a plicut cel mai

mult?
pediatrie: calmul personalului; comportamentul; personalul; toata echipa din pediatrie; totul;

profesionalismul; cum se comporta doctorii;
medicina interna: calitatea serviciilor; calitatea serviciilor; atentia cu care am fost tratata; calitatea serviciilor;

ambianta si atentia acordats; disciplina si atentia acordata;
| 13. Dar negativ?/Ce nu v-a placut? I

[ 17. Ce propuneri aveti in privinta imbunatatirii serviciilor furnizare de spital?
pediatrie: si fie mai aproape baia; ok tot; mincare mai bun3; este totul ok; sa fie mai putine foi de complectat;

mancarea mai buni; s fie aduse pe sectie alte saltele;




