Rezultatele chestionarii
pacientilor din sectiile spitalicesti
din cadrul IMSP Institutul Oncologic, in perioada trimestrului I1 2023

Trimestrial, conform reglementarilor in vigoare si Planului de activitate operational, in
scopul aprecierii gradului de satisfactie pentru serviciile medicale de care au beneficiat pacientii
spitalizati au fost chestionati anonim 100 pacienti, in perioada lunii iunie curent. Chestionarul
utilizat in premiera la 10, este standardizat de catre Directia de Evaluare si Acreditare in
Sanatate. In studiul realizat de tip cantitativ a fost aplicat chestionarul cu 33 intrebiri de tip
inchis si 1 intrebare de tip deschis, care prevede expunerea pacientilor referitor la propuneri
pentru sporirea gradului satisfactiei pacientilor internati in cadrul 10. Chestionarele au fost
repartizate in mod aleatoriu, la dorinta pacientului.

Capitolul I Date generale

1.A fost prima Dvs. vizita ca pacient(i) in acest spital?

Preponderent esantionul chestionat a inclus 64 pacienti primari, iar cei 36 pacienti au fost
secundari.

2. Genul Dvs.?

67

70 -

60

50 33

40 -

30

20

10 4

Masculin Feminin

In studiu trimestrial privind aprecierea gradului de satisfactie a pacientilor spitalizati au
participat 33 barbati si 67 femei.



3.Cate zile ati fost internat(d) in spital?
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Pana la 6 zile in spital la tratament s-au aflat 21 la sutd din intervievati, in perioada
7 - 14 zile - 40 la sutd si mai mult de 15 zile 39 la suta din pacienti participanti in sondaj.

4.Care a fost modalitatea de internare in spital?
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O buna parte din pacienti spitalizati au fost cei programati, in 87 la suta din cazuri, iar pentru 13
la suta au fost in mod de urgenta.

5. n care sectie ati fost internat/?
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In functie de numar de paturi avem si o repartizare uniforma a chestionarilor distribuiti
pacientilor conform profilurilor din stationar.



Capitolul 11 Prestarea/acordarea serviciilor medicale

6.Cunoasteti numele medicului Dvs. curant care v-a tratat?

mDa

H Nu

Absolut toti pacientii chestionati isi cunosc medicul curant pe nume.

7.Medicul v-a informat despre toate detaliile tratamentului si diagnosticului?

2
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Dreptul la informatie ce tine de diagnosticul stabilit si tratamentul elaborat a fost respectat
in 98 la suta din cazuri.

8.Medicul v-a informat despre riscurile si consecintele tratamentului administrat, posibile
complicatii?

M de acord
H neutru

= dezacord

Dreptul la informatie ce tine de riscurile, posibile complicatii ale tratamentului administrat a fost
respectat in 97 la sutd din cazuri.
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9.Medicii din spital au fost cooperanti si politicosi?

10.Asistentii medicali au fost cooperanti si politicosi?
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Etica manifestata de medici si asistentele medicale a fost confirmata de majoritatea absoluta a

pacientilor chestionati.

11.Investigatiile si procedurile au fost explicate in detalii?

0

H de acord
H neutru
m dezacord

Claritatea informatiilor privind investigatiile si procedurile efectuate a fost apreciatd de 97 la suta

din intervievati.

12.Asistentii/tele medicali au rispuns promt cind au fost chemati?

H de acord
™ neutru

w dezacord

13.Infirmierele au raspuns promt cind au fost chemate?

 de acord
¥ neutru

= dezacord

Personalul medical mediu este foarte receptiv,

fapt atestat de toti respondentii.

Personalul inferior asemenea este alaturi de
pacient in situatii cand este solicitat, ceea



ce confirma 99 la sutd din participanti in studiu.
Capitolul 111 Mecanisme de responsabilizare sociala

14.Spitalul informeaza pacientii 15.Spitalul informeaza pacientii cu privire
cu privire la drepturile lor? la obligatiile/responsabilititile pacientilor?

u DA = DA

uNU = NU

Informatia vizuala ce tine de drepturile si responsabilititile pacientului este afisata, cititd si
cunoscuta de toti participanti in sondaj.

16.Care dintre instrumentele propuse considerati ca pot fi utilizate pentru impartasirea
opiniei Dvs. cu privire la serviciile acordate?

Registru de recl; tii, petitii, chesti de satisfacti
Registru de reclamatii,cutia p/u sugestii, chestionar de satisfactie
Adresare directa, cutia p/u sugestii, chestionar de satisfactie
Adresare directa registru de reclamatii, petitii

Adresare directa,registru de tii,cutia p/u sugestii, i de

Adresare directa,registru de reclamatii,cutia p/u sugestii, petitii, chestionar de satisfactie
Adresare directa,registru de reclamatii,cutia p/u sugestii, petitii

Adresare directa,registru de reclamatii,cutia p/u sugestii

Chestionarul de evaluare a gradului de satisfactie a pacientului
Petitii (scrisoare, cerere, sesizare)

Cutia p/u sugestii, chestionar de satisfactie

Cutia pentru sugestii

Registrul de reclamatiifchestionar de satisfactie

Registrul de reclamatii/cutia pentru sugestii

Registrul de reclamatii

de

Adresare directa, petitii

Adresare directa, registrul de reclamatii

Adresarea (plangerea) directa la seful sectiei sau la directorul institutiei




Capitolul IV Asigurarea medicala si plitile suplimentare in sinitate

17.Aveti polita de asigurare medicala? 18. Polita de asigurare a acoperit toate cheltuielile
aferente asistentei medicale pe care ati primit-0
in spital?

HDA

=NU

97 la suta din pacientii spitalizati care au Pentru 95 la sutd din pacienti spitalizati
participat in studiu sunt asigurati de stat serviciile au fost garantate de stat.
din contul FOAM.

19.Daca nu, pentru ce ati platit in perioada internarii Dvs. in spital?
5 pacienti au achitat pentru medicamente, 1 pentru investigatii instrumentale si 1 pacient pentru

medicamente, analize de laborator, investigatii instrumentale, acesta posibil este din categoria
pacientilor care au beneficiat de servicii contra plata.

20.Ati efectuat plaiti neoficiale pe durata spitalizarii in spital?

0

m DA
mNU

In perioada efectuirii sondajului pliti neoficiale nu au fost admise, fapt afirmat de absolut toti
pacienti chestionati.

21. Daca da,pentru ce servicii?
La aceasta intrebare in chestionarele procesate nu a fost identificat nici un raspuns.



Capitolul V Siguranta serviciilor medicale acordate in spital

22.Durere necontrolatd/fara ca sa primiti tratament/medicatie impotriva durerii?

= DA
ENU

In perioada spitalizarii, pacientii nostri fiind specifici prin faptul, ca atestd un anumit prag de
durere 1n 93 la sutd au confirmat ca au primit medicatia necesara.

23.Reactie adversa (nedoritd) dupa administrarea unui medicament (injectie, tableta,
perfuzie intravenoasa (picuratoare)?

mDA
= NU

Reactia adversa a fost declarata de 4 pacienti. In 1O este prezenta procedura de raportare si
remediere a reactiilor adverse.

24. Oarecare incident (de exemplu: pand de curent, s-a terminat oxigenul in sursa de oxigen,
s-a defectat aparatul de ecografie, TC, etc)?



B DA
mNU

Lipsa situatiilor de incident a fost confirmata de toti participanti in acest studiu.

25.0arecare accident (de exemplu: cidere din pat, cidere pe podea umeda/lunecoasi/teren
denivelat)?

1

EDA
mNU

Siguranta pacientului in perioada internarii este confirmata de 99 la suta din pacienti intervievati.
Capitolul VI. Facilitatile din spital

26.Accesul in institutie (indicatoare, rampe, balustrade, sciri comode, banci).

5 6 7 8 9 10

Accesul 1n institutie cu suportul balustradelor, cu rampe, banci este atestat cu punctajul 8,9,10 de
92 la suta din pacienti chestionati. In blocul central pe scara langi bancomat lipseste rampa, ce
deseori prezintd dificultiti pentru pacientii care se externeazd in cdrucior din sectie si sunt
insotiti de personalul medical pe a-1 ajuta cobori pe scéri.

27. Spatiul pentru asteptare pentru pacienti



5 6 7 8 9 10

In 92 la suta din respondenti sunt satisficuti pentru spatiul amenajat pentru asteptare. In blocul
radioterapie, unde zilnic vin pacientii de profil hematologic si administreazd perfuzii in
stationarul de zi, conditiile lasa de dorit.

28.Cat de usor v-a fost sa va orientati de sinestatator in spital si sa gasiti cabinetul sau
specialistul de care aveti nevoie (indicatoare, panouri informative etc.)?

5 6 7 8 9 10

Ce tine de informatia vizuala, pacientii in 91 la sutd din cazuri s-au orientat usor in institutie, iar
9 au intampinat dificultati, posibil aici se refera la indicatoarele incorecte plasate pe scarile de la
etajul 1 1a 9 in blocul central, unde au rdmas afisate denumirile sectiilor pand la pandemie.

29. Cum apreciati conditiile de cazare in spital (numirul de paturi in salon, accesul la baie,
apa calda, etc)



Pentru conditiile de cazare, pacientii au utilizat punctajul de la 2 la 10. Evident, ca cei 78 la suta
din pacienti, care s-au aflat in perioada spitalizarii in sectii dupa reparatie au pus punctajul
8,9,10. Pentru cei 22 la sutd din intervievati conditiile au fost precare, fiind internati In sectiile
oncologie radiologica, stationar de zi profil hematologic, oncologie medicala nr.1 si hematologie.

30.Cum apreciati conditiile de igiena in spital (in sala de proceduri, sectie, salon, bloc
sanitar etc.,) pe durata aflarii Dvs. in spital, la categoria: praf, miros specific, gunoi etc.?

5 6 7 8 9 10

Conditiile de igiena au fost apreciate cu calificativele 8,9,10 de 92 la suta din pacienti care au
participat in sondaj.

31. Cum apreciati calitatea alimentarii in spital: cantitatea portiilor de mancare, frecventa
alimentarii, temperatura alimentelor, temperatura bauturilor, volumul bauturilor?
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Majoritatea pacientilor si anume 88 la sutd au calificat calitatea alimentatiei In perioada
spitalizarii cu punctajul 8,9,10

Capitolul VII Loialitate (fidelitate pentru spital)

32. Daca ar fi necesar sa va adresati dupa servicii, ati opta din nou pentru institutia
noastra?

b

5
NU

DA

95

Prin prisma dezvoltdrii sectorului privat pentru noi este relevanta aceasta intrebarea si ponderea
raspunsurilor oferite de 95 la sutd pentru o adresare repetata, calificam ca un grad de satisfactie
inalt pentru serviciile medicale de care au beneficiat participantii In studiu.

33.Ati recomanda institutia noastrda membrilor familiei, rudelor, prietenilor?
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93 la suta din respondenti ar recomanda IO, fapt care asemenea denota ca serviciile prestate sunt
apreciate de pacientii spitalizati.

CONCLUZII:

1. Conform datelor generale, majoritatea pacientilor participanti in studiu au fost primari (64%),
cu distribuirea preponderent la femei (67%), mai mult de 7 zile spitalizati fiind 79%, ponderea
pacientilor internati in mod programat a constituit 87%. Chestionarele au fost repartizate uniform
in cele 5 profiluri: chirurgical, oncologie medicald, hematologie, oncologie radiologica si
stationar de zi.

2. In capitolul II, prestarea serviciilor medicale Se atestd o satisfactie inalti privind informarea
pacientului despre medicului curant, detaliile cu privire la diagnosticul stabilit, tratamentul
administrat, riscurile, posibile complicatii, feedback prompt la adresarea pacientului cétre
personalul 10 (97-100%).

3. Despre mecanismele de responsabilizare sociald abordate in capitolul III din chestionar, rata
raspunsurilor afirmativ-pozitive (100%) a fost informatia vizuald privind drepturile si
responsabilitatile pacientului si pacientii prin raspunsurile bifate au demonstrat, ca cunosc bine
instrumentele disponibile in 10 pentru expunerea opiniei la serviciile medicale

4. Cat priveste Asigurarea medicald si platile suplimentare n sandtate, expuse in capitolul IV,
practic toti 97% din respondenti detin politd de asigurare medicala si la 95% din pacienti
spitalizati serviciile a fost acoperite de politd. Restul pacientilor fiind din categoria contra plata
sau prin contract. Platile neoficiale nu fost admise, fapt confirmat absolut de toti participanti in
sondaj.

5. Siguranta serviciilor medicale acordate 1n spital, studiata prin intrebdrile din capitolul V
denota, ca majoritatea pacientilor 93% la manifestarea durerii necontrolate au primit medicatie,
reactie adversd dupd administrarea medicamentelor a fost la 4% din cei intervievati; accidente,
incidente cauzate de dispozitive medicale, pana de curent, lipsa oxigenului nu au avut loc in
perioada spitalizarii.

6. Facilitatile oferite in spital, majoritatea pacientilor 92% au apreciat prin calificativele 8,9,10
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pentru accesul in institutie, spatiul pentru asteptare, orientarea in spatiu prin indicatoare,
conditiile de igiend, mai putini 88% au aprecierile pentru calitatea alimentatiei si 78% au
exprimat satisfactie pentru conditiile de cazare.

7. Fidelitatea pentru institutia noastrd asemenea a fost vadita de 93-95% din pacienti chestionati,
la capitolul Loialitate, care ar recomanda IO cunostintelor apropiate si s-ar adresa repetat.

8. In ultimul capitol care prevedea intrebarea deschisa cu sugestii, pacientii au oferit propuneri
ce tin de imbunatatirea conditiilor de cazare, conditionere in stationarul de zi, prevederea

.....

instalarea sistemei de alarmd pentru invitarea personalului medical in saloane, schimbari in
meniu.

9. Gradul de satisfactie a pacientilor spitalizati in trimestru 11 2023 se mentine a fi sporit.

28.06.2023

Manager SMC Ludmila Circiumari
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