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Aprecierea satisfactiei pacientilor reprezinta un indicator important asupra calitatii ingrijirilor pe care un sistem de
sanatate il ofera.

Satisfactia pacientului influenteaza accesul la serviciile medicale - un pacient satisfacut va reveni la medicul
respectiv sau la spital.

Evaluarea satisfactiei pacientului reprezinta felul in care unitatea vine in intdmpinarea valorilor si asteptarilor
pacientilor.

Prezentul raport este concentrate asupra unui scop principal si anume evaluarea asteptarilor pacientilor din cadrul
Spitalului Municipal,,Dr.EugenNicoara”Reghin, privind calitatea serviciilor medicale, gradul de satisfactie cu
privire la furnizareaserviciilormedicalesiaccesul la serviciilemedicale.

Avantajele unui astfel de demers sunt evidente.Rezultatele raportului permit formarea unei opinii generale asupra
gradului de multumire al pacientilor fata de serviciile prestate si,de asemenea,luarea unor decizii de imbunatatire a
conditiilor hoteliere,in Cunostintd de cauza.

Prezentul raport cuprinde prelucrarea datelor obtinute din chestionarele de satisfactie a pacientilor.

Structura raportului cuprinde:

1.principalele nemultumiri ale pacientilor si a apartindtorilor

2.concluzii

3.sugestii de rezolvare a problemelor identificate.

Chestionarul cuprinde un numar de 21lintrebari; raspunsurile sunt prelucrate in ordinea intrebarilor din chestionar.
Total chestionare prelucrate pe sectii

Denumire Nr. Proc [
sectie/compartiment chestionare Nr.
CHIRURGIE 166 10.1% B CHIRURGIE
MEDICINA INTERNA 353 22.5%
CARDIOLOGIE 77 4.7% = MEDICINA
OBSTRETICA 364 INTERNA
GINECOLOGIE 22.2% = CARDIOLOGIE
NEONATOLOGIE 291 17.7%
PEDIATRIE 214 13.0% u OBSTRETICA
INFECTIOASE 119 7.3% GINECOLOGIE
DERMATOLOGIE 53 3.2% = NEONATOLOGIE
UROLOGIE 3 0.2%
ATI 0 0.2% PEDIATRIE
ORL 0

0.2%
TOTAL 1.640 100%
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Tabelul reprezentat grafic mai sus reprezintd gradul de distribuire si completare al chestionarelor de satisfactie la
nivelul sectiilor.

Dintr-o prima analiza de poate distinge ca la nivelul sectiei ATI nu au fost distribuite chestionare pe anul 2021.De
asemenea , in contextual pandemic actual, Compartimentul ORL a fost transformata in Compartiment COVID-19 ,
iar chestionarele de satisfactie aferente acestui compartiment au fost analizate in cadrul sectiei de Medicina interna.
Rezultatele prelucrarii statistice a datelor inregistrate in urma completarii chestionarelor de satisfactie a
pacientilor/apartinatori , sunt prezentate in tabelele urmatoare:

1.Cat de multumit sunteti de semnalizarea prin indicatoare a diferitelor sectii/cabinete; ati gasit usor
serviciile cautate?

Sectia Foarte nemultumit | Nemultumt Satisfacator | Multumit | Foarte Fara
multumit | rdspuns
Chirurgie 0.00% 0.00% 1.87% 16.87% 80.72% 0.60%
Medicina
interna 0.00% 3.97% 2.83% 7.08% 85.84% 0.28%
Cardiologie 0.00% 1.30% 0.00% 0.00% 98.70% 0.00%
0.G. 0.27% 0.82% 1.37% 19.51% 78.02% 1.37%
Neonatologie 0.34% 0.34% 6.87% 39.86% 51.55% 2.06%
Pediatrie 0.47% 0.00% 3.27% 24.77% 73.36% 0.00%
Infectioase 1.68% 4.20% 12.61% 33.61% 49.58% 0.00%
Dermatologie 0.00% 0.00% 5.66% 20.75% 83.02% 0.00%
ORL 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
UROLOGIE 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100% 0.00%
TOTAL 0.30% 1.46% 3.84% 20.98% 73.78% 0.79%

La capitolul orientare , la nivelul sectiilor peste 83% din pacientii chestionati au fost multumiti si foarte
multumiti de modul de semnalizare prin indicatoare a diferitelor sectii/cabinetelor. Ponderea pacientilor
multumiti si foarte nemultumiti la nivelul spitalului este de 94.76%.

Locatia sectiei de Boli Infectioase care se afla la distanta de intrarea principala a Spitalului creaza unele
nemultumiri in randul pacientilor privind orientarea. Pe perioada de varf pandemic in locatia respectiva a
functionat medicina interna ceea ce explicd nemultumirile care se regasesc in chestionare.
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2.Cat de multumit sunteti de timpul de asteptare pana cand ati fost preluat de personalul medical?

Sectia Foarte Nemultumiti | Satisfacator Multumit Foarte Fara
nemultumiti multumiti raspuns
Chirurgie 0.00% 1.81% 1.20% 15.66% 81.33% 0.00%
Medicina
interna 1.13% 3.40% 3.12% 5.95% 86.12% 0.28%
Cardiologie 0.00% 1.30% 0.00% 0.00% 98.70% 0.00%
0.G. 0.27% 1.37% 1.37% 15.66% 81.59% 1.37%
Neonatologie | 0.69% 0.34% 5.84% 40.55% 51.89% 1.72%
Pediatrie 0.00% 0.93% 2.34% 19.16% 78.97% 0.00%
Infectioase 0.00% 2.52% 14.29% 35.29% 47.90% 0.00%
Dermatologie | 0.00% 0.00% 3.77% 16.98% 77.36% 3.77%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
TOTAL 0.43% 1.65% 3.60% 19.15% 75.18% 0.79%

Referitor la timpul de asteptare pana a preluarea de catre personalul medical majotitatea pacientilor au fost
multumiti si foarte multumiti - peste 83.19% la nivelul sectiilor. La nivelul spitalului 94.33% din pacientii
chestionati se declara multumiti si foarte multumiti .
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3.Cat de multumit sunteti de calitatea serviciilor prestate de medici?
Sectia Foarte Nemultumit | Satisfacator | Multumit Foarte Fara
nemultumit multumit raspuns
Chirurgie 0.00% 0.60% 0.00% 13.25 86.14% 0.00%
Medicina interna 0.57% 3.12% 1.98% 6.80% 86.97% 0.57%
Cardiologie 0.00% 1.30% 0.00% 0.00% 98.70% 0.00%
0.G. 0.27% 0.00% 1.37% 11.81% 86.81% 1.10%
Neonatologie 1.03% 0.34% 4.47% 37.11% 56.01% 1.72%
Pediatrie 0.00% 0.93% 1.40% 21.50% 76.64% 0.00%
Infectioase 0.84% 2.52% 9.24% 26.89% 60.50% 0.00%
Dermatologie 0.00% 0.00% 0.00% 11.32% 84.91% 3.77%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
TOTAL 0.43% 1.16% 2.38% 17.13% 78.60% 0.79%
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Privind calitatea serviicilor prestate de medici ,la nivelul sectiilor peste 86.30% din pacientii chestionatise
declara multumiti si foarte multumiti, iar la nivelul sectiilor 95,73% din totalul respondentilor.

1400.00% -
1200.00% -
1000.00% B Foarte nemultumit
. 0 7
800.00% - B Nemultumit
600.00% - W Satisfacator
400.00% 1 B Multumit
200.00% -
B Foarte multumit
0.00% -
k.\e, 6@ 536 0(9. ‘.%e, . ’é\q,‘ &Q, & O"\ %Q, /\Vy W Fara raspuns
R & O NSMIR IR LN NSMYe)
RIS o & 0 o A
S » L 3T & & N
& @ & NEEN
& N N

4.Cat de multumit sunteti de calitatea serviciilor prestate de asistentii medicali?

Sectia Foartenemult | Nemultumit Satisfacator | Multumi | Foartemultu | Fararaspuns
umit t mit
Chirurgie 0.00% 0.60% 0.00% 10.84% | 88.55% 0.60%
Medicind internd | 0.28% 1.13% 5.38% 5.67% 87.25% 0.28%
Cardiologie 0.00% 0.00% 1.30% 0.00% 98.70% 0.00%
0.G. 0.27% 0.00% 1.10% 12.64% | 85.44% 1.37%
Neonatologie 0.69% 0.34% 5.50% 36.43% | 56.36% 1.72%
Pediatrie 0.00% 0.47% 0.93% 14.49% | 84.11% 0.47%
Infectioase 0.00% 1.68% 5.88% 33.61% | 59.66% 0.00%
Dermatologie 0.00% 0.00% 0.00% 9.43% 88.68% 1.89%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
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Privind calitatea serviicilor prestate de asistentii medicali ,la nivelul sectiilor peste 93.20% din totalul pacientii
chestionati in se declara foarte multumiti si multumiti .La nivelul spitalului procentajul pacientilor multumiti si
foarte multumiti este de 95,92%in anul 2021.

5.Cat de multumit sunteti de calitatea serviciilor prestate de infirmiere?

Sectia Foarte nemultumit Nemultumit [Satisfacator Multumit [Foarte multumit | Fara raspuns
Chirurgie 0.00% 0.00% 0.60% 9.64% 89.16% 0.60%
Medicind interna | 0.00% 0.85% 3.97% 4.82% 90.37% 0.28%
Cardiologie 0.00% 0.00% 1.30% 1.30% 97.40% 0.00%
0.G. 0.27% 0.55% 1.65% 14.29% | 83.24% 1.10%
Neonatologie 0.34% 0.34% 5.50% 38.49% | 53.61% 2.41%
Pediatrie 0.00% 0.47% 1.40% 19.16% | 78.97% 0.00%
Infectioase 0.00% 1.68% 8.40% 31.09% | 58.82% 0.00%
Dermatologie 0.00% 0.00% 0.00% 9.43% 86.79% 3.77%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
Total 0.12% 0.55% 3.11% 17.13% | 78.60% 0.91%

Privind calitatea serviicilor prestate de infirmiere majoritatea respondentilor se declara foarte multumiti si
multumiti — peste 89.91% .La nivelul spitalului 95.73% din totalul pacientilor chestionati in anul 2021 se
declara multumiti si foarte multumiti si multumiti

multumiti
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6.Cat de multumit sunteti de informatiile primite referitoare la investigatiile si procedurile medicale
recomandate?

Sectia Foarte Nemultumit Nemultumit [Satisfacator Multumit  |[Foarte multumit | Féra raspuns
Chirurgie 0.00% 0.60% 1.20% 13.86% 83.73% 0.60%
Medicina

interna 0.00% 3.97% 2.55% 5.67% 87.54% 0.28%
Cardiologie 0.00% 0.00% 1.30% 0.00% 98.70% 0.00%
0.G. 0.27% 0.55% 0.82% 14.56% 83.79% 1.37%
Neonatologie | 1.03% 0.00% 5.84% 40.55% 51.55% 1.72%
Pediatrie 0.47% 0.47% 0.93% 17.29% 80.84% 0.00%
Infectioase 0.00% 1.68% 2.52% 33.61% 62.18% 0.00%
Dermatologie | 0.00% 0.00% 0.00% 7.55% 88.68% 3.77%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
Total 0.30% 1.22% 2.26% 17.99% 77.80% 0.85%

Privind informatiile referitoare la investigatiile si procedurile medicale majoritatea respondentilor se declara
foarte multumiti si multumiti — 95,79% din totalul pacientilor chestionati in anul 2021.
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7.Cat de multumit sunteti de explicatiile primite cu privire la modul de administrare a medicamentelor
recomandate?

Sectia Foarte nemultumit Nemultumit | Satisfacator | Multumit Foarte multumit Farara spuns
Chirurgie 0.00% 0.00% 0.60% 12.65% | 86.14% 0.60%
Medicindinter

na 0.28% 3.40% 2.55% 6.23% 86.97% 0.57%
Cardiologie 0.00% 1.30% 0.00% 7.79% 90.91% 0.00%
0.G. 0.27% 1.10% 0.55% 13.46% | 84.34% 1.37%
Neonatologie | 0.69% 0.34% 7.22% 37.46% | 52.58% 2.41%
Pediatrie 0.00% 0.93% 1.40% 17.29% | 81.31% 0.00%
Infectioase 0.84% 0.84% 7.56% 32.77% | 58.82% 0.00%
Dermatologie | 0.00% 0.00% 0.00% 11.32% | 84.91% 3.77%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
Total 0.30% 1.28% 2.74% 17.62% | 77.56% 1.04%

La nivelul sectiilor ,majoritatea respondentilor se declara foarte multumiti si multumiti - peste 90% din totalul
pacientilor chestionati, iar la nivelul spitalului 95.18% din totalul pacientilor chestionati in anul 2021.
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8.Cat de multumit sunteti de modul in care s-au efectuat recoltirile de probe biologice?

Sectia Foarte nemultumit| Nemultumit Satisfacator | Multumit Foarte multumit |Fara raspuns
Chirurgie 0.00% 0.00% 0.60% 12.05% | 87.35% 0.00%
Medicinainterna 0.57% 3.40% 2.271% 5.38% 88.39% 0.28%
Cardiologie 0.00% 1.30% 0.00% 0.00% 98.70% 0.00%
0.G. 0.27% 0.82% 0.82% 13.46% | 84.34% 1.10%
Neonatologie 1.03% 0.69% 5.84% 36.67% | 54.98% 1.72%
Pediatrie 0.00% 0.47% 2.34% 16.36% | 81.31% 0.47%
Infectioase 0.84% 1.68% 5.04% 37.82% | 56.30% 0.00%
Dermatologie 0.00% 0.00% 0.00% 13.21% | 83.02% 3.77%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
Total 0.43% 1.28% 2.44% 17.20% | 78.54% 0.79%

La nivelul spitalului ,95,74% din totalul pacientilor chestionati in anul 2021 se declara foarte multumiti si
multumiti de modul in care s-au efectuat recoltarile de probe biologice. La nivelul sectiilor peste peste 91% din
pacientii repondenti se declara multumiti si foarte multumiti.
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9.Cat de multumit sunteti de curatenia existenta?
Sectia Foarte nemultumit Nemultumit  Satisfacitor =~ Multumit | Foarte multumit |Fara raspuns
Chirurgie 0.00% 0.00% 1.20% 15.06% | 83.73% 0.00%
Medicindinterna 0.00% 1.70% 4.25% 5.59% 86.82% 0.28%
Cardiologie 0.00% 0.00% 1.30% 0.00% 98.70% 0.00%
0.G. 0.55% 1.65% 4.12% 21.98% | 72.25% 1.10%
Neonatologie 0.34% 1.37% 10.31% 40.55% | 46.05% 2.06%
Pediatrie 0.47% 0.93% 1.40% 23.83% | 73.83% 0.00%
Infectioase 0.00% 2.52% 7.56%0 43.70% | 47.90% 0.00%
Dermatologie 0.00% 0.00% 0.00% 13.21% | 84.91% 1.89%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%0 0.00%
Total 0.24% 1.28% 4.57% 21.59% | 72.26% 0.73%

La nivelul sectiilor majoritatea repondentilor se declard foarte multumiti si multumiti de curatenia existenta—
peste 91% , iar la nivelul spitalului 93.85% din totalul pacientilor chestionati in anul 2021 se declara multumiti

si foarte multumiti.
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10.Cat de mulfumit sunteti de calitatea hranei si a serviciului de distribuire?

11

Sectia Foarte nemultumit [Nemultumit Satisfacitor |[Multumit | Foarte multumit|Fara raspuns
Chirurgie 0.00% 0.60% 1.81% 20.48% | 77.71% 0.28%
Medicind internd | 0.28% 1.98% 2.83% 8.78% 86.12% 0.28%
Cardiologie 0.00% 0.00% 1.30% 0.00% 98.70% 0.00%
0.G. 0.82% 0.82% 0.40% 19.51% | 74.18% 1.10%
Neonatologie 1.37% 1.03% 8.93% 39.52% | 48.11% 2.41%
Pediatrie 1.40% 1.87% 5.14% 26.64% | 65.42% 0.00%
Infectioase 0.00% 1.68% 8.40% 32.77% | 57.98% 0.00%
Dermatologie 0.00% 0.00% 3.77% 5.66% 88.68% 1.89%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
Total 0.67% 1.22% 4.82% 21.34% | 71.83% 0.79%
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In ceea ce priveste calitatea hranei si serviciul de distribuire a hranei,la nivelul sectiilor peste 87.63% din

repondenti se declara foarte multumiti si multumiti .

chestionati in anul 2021 se declara multumiti si foarte multumiti.

La nivelul spitalului ,93.17% din totalul pacientilor

11.Cat de multumit sunteti de conditiile de cazare (lenjerie de pat, efecte, etc) de care ati beneficiat in
timpul spitalizarii?

Sectia Foarte nemultumit | Nemultumit Batisfacitor Multumit Foarte multumit |Fara raspuns
Chirurgie 0.00% 0.60% 0.60% 18.67% | 80.72% 0.00%
Medicind internd | 0.28% 2.83% 2.55% 6.23% 88.10% 0.28%
Cardiologie 0.00% 0.00% 1.30% 3.90% 94.81% 0.00%
0.G. 0.82% 0.82% 4.12% 19.78% | 74.18% 1.37%
Neonatologie 1.72% 1.37% 11.34% 38.14% | 46.74% 2.06%
Pediatrie 1.40% 1.40% 5.61% 25.70% | 66.82% 0.00%
Infectioase 0.00% 1.68% 10.08% 34.45% | 55.46% 0.00%
Dermatologie 0.00% 0.00% 1.89% 11.32% | 84.91% 1.89%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
Total 0.73% 1.40% 5.12% 20.79% | 72.01% 0.79%

Privind conditiile de cazare, majoritatea repondentilor se declara foarte multumiti si multumiti la nivelul
sectiilor — peste 84.50% . La nivelul spitalului un procent de 92.80% din din totalul pacientilor chestionati in
anul 2021 se declard multumiti si foarte multumiti.
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12. Sunteti mulfumit de modul in care v-au fost respectate drepturile?

Sectia Foarte nemultumit | Nemultumit [Satisfacitor Multumit Foarte multumit [Fard rdspuns
Chirurgie 0.00% 0.00% 1.81% 12.65% | 86.75% 0.00%
Medicind internd | 0.00% 3.40% 1.70% 8.22% 86.40% 0.28%
Cardiologie 0.00% 0.00% 1.30% 0.00% 98.70% 0.00%
0.G. 0.27% 0.55% 0.55% 15.38% | 82.42% 1.37%
Neonatologie 1.37% 0.34% 5.15% 37.80% | 54.30% 1.72%
Pediatrie 0.47% 0.47% 1.40% 21.96% | 76.64% 0.00%
Infectioase 0.00% 0.00% 8.40% 31.09% | 63.03% 0.00%
Dermatologie 0.00% 0.00% 0.00% 11.32% | 86.68% 1.89%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
Total 0.37% 0.98% 2.44% 18.66% | 77.56% 0.73%

Cu privire la respectarea drepturilor pacientilor, la nivelul sectiilor , peste 92% dntre pacientii chestionati se
declara foarte multumiti si multumiti . La nivelul spitalului procent de 96.22% din din totalul pacientilor
chestionati in anul 2021 se declard multumiti si foarte multumiti.
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13.Cat de multumit sunteti de comunicarea cu angajatii spitalului?
Sectia Foarte nemultumit Nemultumit Batisfacitor ~Multumit [Foarte multumit | Fara raspuns
Chirurgie 0.00% 0.60% 0.60% 9.64% 88.55% 0.00%
Medicina 0.00% 0.28%
interna 1.42% 4.25% 6.52% 87.54%
Cardiologie 0.00% 0.00% 1.30% 1.30% 97.40% 0.00%
0.G. 0.27% 0.82% 0.82% 12.64% | 84.62% 1.37%
Neonatologie | 1.37% 0.34% 4.47% 39.18% | 53.95% 2.06%
Pediatrie 0.47% 0.93% 1.40% 19.63% | 78.04% 0.00%
Infectioase 0.00% 1.68% 7.56% 28.57% | 63.03% 0.00%
Dermatologie | 0.00% 0.00% 0.00% 9.43% 86.79% 3.77%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
Total 0.37% 0.85% 2.74% 17.13% | 78.48% 0.85%
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La nivelul sectiilor ,peste 91.50% din pacientii chestionati se declara foarte multumiti si multumiti de modul de
comunicarea cu angajatii spitalului , iar la nivelul spitalului procentajul este de 95.61%.
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14.Cat de multumit sunteti de dotari si mediul ambiental (temperatura) din saloane si spatiile commune
La aceasta intrebare ,la nivelul sectiilor peste 90% din pacientii chestionati se declard foarte multumiti si
multumiti , iar la nivelul spitalului procentajul pacientilor multumiti si foarte multumiti este de 93.72% .

Sectia Foarte nemultumit Nemultumit Satisfacator Multumit [Foarte multumit| Fara raspuns
Chirurgie 0.00% 0.00% 0.81% 19.88% | 78.31% 0.00%
Medicina interna 0.28% 1.70% 2.83% 54.96% | 39.94% 0.28%
Cardiologie 0.00% 0.00% 1.30% 58/.44% | 40.26% 0.00%
0.G. 0.55% 1.65% 3.02% 16.21% | 77.75% 1.65%
Neonatologie 1.37% 1.72% 5.84% 37.11% | 52.92% 2.06%
Pediatrie 0.93% 1.40% 5.14% 22.43% | 70.09% 0.00%
Infectioase 0.00% 0.40% 9.24% 36.97% | 54.62% 0.00%
Dermatologie 1.89% 0.00% 3.77% 18.87% | 73.58% 1.89%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
Total 0.61% 1.28% 4.02% 32.99% | 60.73% 0.85%
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15. Cat de multumit sunteti de personalul medical care v-a insotit in timpul transportului la diferite sectii
sau pentru investigatii?

Sectia Foarte nemultumit | Nemultumit | Satisfacator =~ Multumit [Foarte multumit | Fara raspuns
Chirurgie 0.00% 0.00% 1.81% 10.24% | 87.95% 0.00%
Medicina
interna 0.00% 0.85% 3.40% 7.65% 88.10% 0.28%
Cardiologie 0.00% 0.00% 1.30% 0.00% 98.70% 0.00%
0.G. 0.55% 0.27% 1.10% 11.81% | 85.44% 1.37%
Neonatologie | 0.69% 0.34% 4.12% 38.49% | 54.64% 1.72%
Pediatrie 0.00% 0.47% 0.47% 16.82% | 81.78% 0.47%
Infectioase 0.00% 0.84% 10.08% 31.93% | 56.30% 0.00%
Dermatologie | 0.00% 0.00% 0.00% 9.43% 84.91% 5.66%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
Total 0.24% 0.43% 2.74% 16.95% | 78.84% 0.95%
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La aceasta intrebare, nivelul sectiilor peste 88% din pacientii chestionati se declara foarte multumiti si
multumiti , iar la nivelul spitalului procentajul pacientilor multumiti si foarte multumiti este de 95,79% .

16.Care este provenienta medicamentelor administrate pe timpul spitalizarii? (bifati casuta

16
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Sectia Farmacie spital Cumparate de dvoastra | Ambelevariante Fararaspuns
Chirurgie 82.53% 1.81% 16.27% 0.00%
Medicina
interna 96.03% 0.00% 3.68% 0.28%
Cardiologie 100.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0.G. 82.69% 1.92% 13.74% 1.65%
Neonatologie | 82.13% 5.50% 8.25% 4.12%
Pediatrie 91.59% 0.47% 7.94% 0.00%
Infectioase 77.31% 0.00% 22.69% 0.00%
Dermatologie | 77.36% 0.00% 20.75% 1.89%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 66.67% 0.00% 33.33% 0.00%
Total 82.80% 1.65% 10.37% 1.22%
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100.00%
80.00% -
2888;: :1 | | l I I I I I I B Farmacie spital
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17. Varsta
Sectia <20ani | 20-29 ani | 30-39 ani | 40-49 50-59 ani | 60-69ani | >70ani | Fara
ani raspuns
Chirurgie 0.20% | 4.22% 4.82% 6.63% | 14.46% 22.89% 20.48% | 25.30%
Medicina
interna 0.00% | 0.00% 1.98% 4.82% | 12.46% 17.00% 33.43% | 30.31%
Cardiologie 0.00% | 1.30% 0.00% 1.30% | 11.69% 22.08% 31.17% | 32.87%
0.G. 2.20% |[17.58% |13.46% |4.67% |0.82% 0.27% 0.82% 60.16%
Neonatologie | 7.22% | 18.21% [ 10.31% | 0.34% | 0.00% 0.00% 0.00% 63.00%
Pediatrie 5.61% [11.21% |15.42% |2.80% |0.47% 0.93% 0.00% 63.55%
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Infectioase 0.00% | 0.84% 1.68% 2.52% | 5.04% 21.01% 31.09% | 37.82%
Dermatologie | 0.00% [ 1.89% 1.89% 3.77% | 22.64% 15.09% 32.08% | 22.64%
Orl 0.00% | 0.00% 0.00% 0.00% | 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% | 0.00% 0.00% 0.00% | 0.00% 0.00% 33.33% | 66.67%
Total 2.62% |9.21% 7.93% 3.54% | 6.04% 9.21% 17.62% | 43.54%
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18.Sex
Sectia Masculin Feminin Fardraspuns
Chirurgie 56.02% 40.36% 3.61%
Medicind interna | 50.14% 48.16% 1.13%
Cardiologie 59.74% 40.26% 0.00%
0.G. 0.00% 89.01% 10.99%
Neonatologie 1.00% 86.00% 13.00%
Pediatrie 0.47% 89.25% 10.28%
Infectioase 45.38% 52.10% 1.68%
Dermatologie 58.49% 35.85% 5.66%
Orl 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 66.67% 33.33% 0.00%
Total 28.18% 64.27% 7.55%
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19.Domiciliul
Sectia Rural Urban Fararaspuns
Chirurgie 53.61% 39.76% 6.63%
Medicina internd | 53.54% 43.91% 2.55%
Cardiologie 64.94% 33.77% 1.30%
0.G. 49.18% 29.95% 20.88%
Neonatologie 46.74% 26.46% 17.18%
Pediatrie 47.20% 38.79% 14.49%
Infectioase 58.82% 39.50% 1.68%
Dermatologie 50.94% 37.74% 11.32%
Orl 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 66.67% 33.33% 0.00%
Total 51.40% 35.61% 11.34%

19
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20.Nivel de studii

Sectia Farastudii Studiimedii Studiisuperioare Fararaspuns
Chirurgie 9.64% 73.49% 12.05% 4.82%
Medicina interna 30.59% 57.79% 1.70% 9.63%
Cardiologie 24.68% 61.07% 1.30% 12.99%
0.G. 6.32% 54.95% 23.08% 16.21%
Neonatologie 20.62% 41.92% 20.27% 13.06%
Pediatrie 17.76% 52.34% 16.36% 13.55%
Infectioase 25.21% 68.07% 5.88% 0.84%
Dermatologie 15.09% 62.26% 15.09% 7.55%
Orl 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 100.00% 0.00% 0.00%
Total 18.41% 56.34% 13.41% 11.16%
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21.Calitatea dumneavoastra
Sectia Apartindtor Pacient Fararaspuns
Chirurgie 0.00% 100.00% 0.00%
Medicina interna 0.00% 100.00% 0.00%
Cardiologie 0.00% 100.00% 0.00%
0.G. 0.00% 98.00% 2.00%
Neonatologie 33.68% 65.98% 0.34%
Pediatrie 100.00% 0.00% 0.00%
Infectioase 0.00% 100.00% 0.00%
Dermatologie 0.00% 98.11% 1.89%
Orl 0.00% 0.00% 0.00%
Urologie 0.00% 100.00% 0.00%
Total 19.02% 80.55% 0.43%
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Concluzii:

Scopul prezentului studiu este de a evalua gradul de satisfactie al pacientilor, referitor la calitatea ingrijirilor
medicale, acordate in cadrul unitatii noastre.
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Calitatea serviciilor de sandtate dupa OMS reprezinta gradul de excelentd obtinut in activitatea medicala, in
concordanta cu nivelul curent al conostintelor si tehnologiei medicale.
Conform teoriei lui Avedis Donabedian, calitatea trebuie analizata sub trei aspecte:

1)Structura
2)Procesul
3)Rezultatul
Masurarea gradului de satisfactie este un aspect subiectiv,care variaza in functie de gradul de cultura si de perceptia
individuala asupra starii de sanatate sau boala a pacientului.

Asteptarile pacientilor difera foarte mult in functie de varsta, personalitate, nivelul socio-cultural, precum si de
contextul in care este acordat serviciul medical-in ambulator, camera de garda sau spital.

Pacientii apreciaza calitatea comunicarii cu cadrele medicale mai mult decat competenta profesionala a acestora.
Totodata, satisfactia pacientului este in stransa dependenta cu claritatea informatiilor primite.

In ceea ce privesc rezultatele obtinute si analizate la nivelul Spitalului Municipal ,,Dr.EugenNicoara” Reghin putem
observa ca raspunsurile obtinute sunt favorabile.

Utilitatea acestor rezultate rezida atat in valoarea lor descriptiva, cat si in valoarea executiva. In urma analizei
punctelor critice, rezultatele permit formularea unor demersuri de remediere a problemelor.

Practica medicala curenta impune respectarea autonomiei pacientului. Ca urmare, pentru a putea lua decizii,
pacientul trebuie informat intr-un mod corespunzator.

Personalul medical este constient de importanta care trebuie acordata informarii pacientilor privind drepturile si
obligatiile acestora, dar exista numeroase dileme referitoare la modul in care acest lucru e perceput de pacienti, in
functie de nivelul educational si cultural.

Pacientii trebuie sa fie informati si responsabilizati in ce privesc documentele semnate de catre ei, iar drepturile sa le
fie aduse la cunostinta atat in scris cat si verbal.

Se poate observa ca nivelul de satisfactie general al pacientilor este ridicat, ceea ce inseamna ca la nivel general
pacientii Spitalului Municipal ,,Dr. EugenNicoara” Reghin sunt satisfacuti, un procent de peste 90% alegand sa
raspunda in mod afirmativ (multumiti si forte multumiti).

In ceea ce priveste nivelul mediu de satisfactie al pacientilor cu privire la conditiile hoteliere (lenjerie si efecte ..)
se observa faptul ca acesta este ridicat, respective 92.80% din pacientii repondenti, alegand sa bifeze pe chestionar
variantele multumiti si foarte multumiti la intrebarea 11.

In ceea ce priveste curetenia (intrebarea 9) - la nivelul sectiilor majoritatea repondentilor se declara foarte
multumiti si multumiti de curatenia existenta— peste 91% , iar la nivelul spitalului 93.85% din totalul pacientilor
chestionati in anul 2021 se declara multumiti si foarte multumiti.

In ceea ce priveste calitatea hranei si serviciuuil de distribuire majoritatea pacientilor chestionati se declara foarte
multumiti si multumiti si anume procent de 93.72%.

La nivelul sectiilor neonatologie, medicina interna, pediatrie si ginecologie au fost cateva raspunsuri negative in
ceea ce priveste aceste serviCil.

La intrebarea 14 cu privire la dotari si mediul ambiental din saloane si spatiile comune , iar la nivelul spitalului
procentajul pacientilor multumiti si foarte multumiti este de 93.72% . La nivelul sectiilor neonatologie si
dermatologie au fost cateva raspunsuri negative in ceea ce priveste dotarile si mediul ambient.

22



!

SPITALUL MUNICIPAL “ DR. EUGEN NICOARA”
Str. Spitalului, nr. 20, 545300, Reghin, jud Mures
Tel/Fax: 0265-512712 / 0265-512809

[ UKAS |
VSVATEMS

33738

CUI 1235218
www.spitalreghin.ro
UNITATE ACREDITATA CONFORM ORDINULUI M.S NR.
440/ 04.08.2016

wndabe aflath in
PROCES DE ACREDITARE

CICLUL o B-eea

S-au identificat chestionare/completate necorespunzator, cu numeroase rubrici la care nu s-a raspuns, cum practic
usor se poate observa din statistica facuta. Astfel, intrepretarea chestionarelor si procentajul obtinut nu reflecta in
proportie de 100% calitatea serviciilor oferite de spital.

La rubrica sugestii si observatii pacientii/ apartinatorii au completat urmatoarele sugestii:
- achizitionarea de frigidere in saloane, achizitionarea de noptiere noi, modificarea programului de vizita

- achizitionarea de televizoare in saloane, caldura excesiva in unele sectoare, putine grupuri sanitare

- achizitionarea de mobilier nou, achizitionarea de jaluzele la ferestre, mai multe grupuri sanitare, mai multa

comunicare.

Comparand rezultatele procentuale a proportiei de pacienti/apartinatori care se declard multumiti si forte multumiti,
in urma analizei chestionarelor de satisfactie obtinute in anii 2020/2021 , s-au obtinut urmatoerele rezulte:

Analiza comparativa 2020/2021

nr. | Activitatea valori obtinute 2020 valori obsinute 2021
analizata multumit/ nemultumit/ multumit/ nemultumit/
foarte foarte foarte foarte nemultumit
multumit nemultumit multumit

1 Atitudinea 71.05% 14.50% 95.79% 0.67%
personalului

2 Medic 71.59% 9.46% 95.73% 1.59%

3 Asistent 74.96% 8.91% 95.92% 0.79%

4 Infirmier 67.72% 8.33% 95.73% 0.67%

5 Masa 70.02% 11.23% 93.17% 1.89%

6 Cazare 50.97% 7.68% 92.80% 2.13%

7 Curatenie 51.35% 1.34% 93.85% 1.52%

8 Calitatea 51.79% 0.99% 95.79% 1.56%
informatiilor

9 Calitatea ingrijirilor | 51.96% 1.14% 96.22% 1.36%

Din analiza

comparativa a rezultatel celor doi ani, reiese o crestere considerabila a satisfactiei pacientilor
privind serviciile oferite din prisma exprimarii pacientilor in chestionarele de satisfactie. Un aspect de notat ar fi
si faptul cd formatul chestionarelor si intrebarile au fost schimbate si aduse mai aproape de nevoile pacientilor
de la nivelul Spitalului Municipal dr.Eugen Nicoard Reghin si mai aproape de intelesul acestora, in urma
reformularii intrebarilor.

MASURI PROPUSE /Realizate :

1. Pentru imbunatatirea conditiilor hoteliere, calitatea lenjeriei a patului, efecte, etc
- Intruirea personalului cu privire la manipularea lenjeriei, respectarea curateniei si a normelor de igiena,

- analizarea la nivelul sectiei a cauzelor posibile care duc la nemultumiri si, semnalarea problemelor identificate,
astfel incat sa se poata decide masurile corective adecvate daca este cazul —anul 2022
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in luna decembrie 2021 — au fost achizitionate 400 de seturi de lenjerii noi pentru tot Spitalul.

In managementul pacientilor suspecti sau cu infectie SARS-Cov-2 lenjeria este de unica utilizare.

In decembrie 2021 au fost demarate lucrari de renovare si reabilitare la nivelul tuturor sectiilor cu achizitia de
jaluzele, obiecte de mobilier etc.

2. Pentru imbunatatirea calitatii hranei si a serviciului de distribuire:

- analizarea cauzelor posibile care duc la nemultumire sSemnalarea problemelor identificate, astfel incat sa se poata
decide masurile corective adecvate daca este cazul — anul 2022

3. Pentru imbunatatirea nivelului de comunicare si a calitatii serviciilor prestate si respectarea drepturilor
pacientului de cédtre medici, asistenti, infirmiere si alte categorii de personal:

- acordarea timpului necesar pentru comunicare cu fiecare pacient in parte pentru satisfacerea acestei nevoi
Intocmit,

Dr. Meda lon MCSM

Ref. Galatan Violeta MCSM
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