Anexa 1. Chestionar de feedback/satisfactie al pacientului

Stimate pacient,

Spitalul realizeaza un sondaj de opinie in randul pacientilor internati cu privire la calitatea serviciilor oferite in cadrul
unitatii sanitare. Acest demers se deruleazd periodic in cadrul spitalului nostru si are ca obiectiv imbundtatirea
comunicarii cu pacientii si cresterea calitatii serviciilor oferite in cadrul unitatii sanitare.

Atentie! Opiniile exprimate de dumneavoastra in cadrul chestionarului trebuie sa se refere doar la aceasta internare.
Avdnd in vedere cd spitalul isi desfasoard activitatea in cadrul unui sistem de management al calititii care impune
satisfacerea cit mai deplina a cerintelor si asteptarilor dumneavoastrd, v rugam sd aveti amabilitatea de a completa
acest chestionar care contine intrebdri relevante pentru spital.

Vi rugam sa il depuneti in cutiile special amenajate de pe sectia in care sunteti internat/i sau la biroul
interndri.

In situatia in care vreti s mentionati aspecte pozitive/negative despre imbundtditirea ingrijirilor medicale din
timpul spitalizdrii, va rugam sd le enumerati la rubrica ,, Alte mentiuni”
Pentru situatiile pacientilor fira discerndmdnt temporar sau constant, chestionarul de evaluare feedback/satisfactie a
pacientilor este completat de apartindtor. In acest caz se vor completa informatiile din Anexa nr. 2

Modalitatea de raspuns este de a incercui, la fiecare intrebare, cifra care corespunde raspunsului cel mai
apropiat opiniei dumneavoastri. Fiecare linie din tabel reprezinta o intrebare si necesita un raspuns.

Chestionarul este confidential/anonim si vizeaza doar prelucrari statistice, care au ca obiect intelegerea opiniilor
pacientilor cu privire la calitatea serviciilor oferite de spital.

Va multumim anticipat pentru implicarea dumneavoastra in acest demers important!

Date statistice (va rugim incercuiti/completati):

Sexul respondentului/celui care a raspuns la chestionar: 1. Barbatesc 2. Femeiesc

Varsta respondentului: . .. ....... ani

Ultima scoala absolvita:

1. Scoald elementara (4 clase, 10 clase, scoala profesionald);
2. Scoala medie (liceu, scoala postliceald);
3. Scoala superioara (universitate, master, doctorat).

Rezidenta:
1. In mediul urban (intr-un oras/municipiu, indiferent de judet);
2. In mediul rural (intr-o comuna, indiferent de judet);
Sectia In care a fost internat pacientul: . . . . . .. . i

Incercuiti cate o cifrd pe fiecare linie; Fiecare linie reprezinta o intrebare!

Foarte Nici mulfumit, Foarte
Aspecte . | Multumit nici Nemultumit .
multumit . nemulfumit
nemultumit
1. Cat de multumit sunteti, in general, de. .. ?
a. calitatea serviciilor medicale primite in acest spital? 1 2 3 4 5
b. modul in care v-au fost respectate drepturile de pacient? 1 2 3 4 5
2. Cat de multumit ati fost de ... ?
a. timpul de asteptare pana la prima examinare de catre
o o : : 1 2 3 4 5
medic in cadrul sectiei in care ati fost internat?
b. modul in care ati fost consultat de medicul curant (care v- 1 5 3 4 5
a ingrijit in sectie)?
c. tratamentul primit in perioada de spitalizare? 1 2 3 4 5
in foarte | - Nicimare, | = . _ | In foarte
.. In mare ... 2| Inmicd .
Afirmatii mare <~ | nici mica o mica
< . | masura S masura .
masura masura masura
3. 1in ce misuri urmitoarele afirmatii despre medicul care v-a tratat sunt adevirate?
a. Mi-a acordat respectul si atentia cuvenite unui pacient. 1 2 3 4 5
b. A raspuns la intrebarile puse de mine. 1 2 3 4 5
Cc. S-a ocupat cu atentie de cazul meu. 1 2 3 4 5
d. A nteles problemele mele medicale. 1 2 3 4 5
e. A manifestat interes 1n rezolvarea problemei mele medicale. 1 2 3 4 5
4. in ce misuri urmitoarele afirmatii despre asistentele medicale/asistentii medicali sunt adevirate?




a. Mi-a acordat respectul si atentia cuvenite unui pacient.

b. A raspuns la Intrebarile puse de mine.

c. A respectat orele de administrare a tratamentului recomandat
de medic.

1 3
1 3
1 3
1 3

d. A inteles problemele mele medicale.
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e. A manifestat interes 1n tratarea mea. 1
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5. in ce misuri ati fost informat sau vi s-au explicat de ciitre personalul medico-sanitar despre . . .?

a. cum va decurge examinarea medicala 1 2 3

I

(6)]

b. cum se recolteaza probele de sange/biologice 1 2 3

I

c. informatii privind modul de administrare si efecctele 1 2 3
medicamentelor pe care le utilizati

d. analizele si/sau investigatiile pe care le-ati efectuat pe perioada
spitalizarii

e. rezultatul analizelor dumneavoastra 1 2 3

f. riscurile unei operatii/interventii chirurgicale/ale tratamentului
indicat de medic

g. consecintele unui posibil refuz/opririi actului medical
recomandat de medic

h. posibile tratamente alternative pentru afectiunca
dumneavoastra

i. natura si scopul tratamentului administrat

j. riscurile generate de lipsa igienei personale

k. importanta si existenta la nivelul spitalului a procedurii de
identificare a pacientilor
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I. informatii cu privire la situatiile si locatiile cu risc de cadere
si/sau alunecare

m. despre identitatea si statutul profesional al echipei medicale
care au fost implicate in tratarea dumneavoastra

6. Pe perioada internarii

Aspecte

a. ati fost internat prin serviciul de urgenta

b. ati solicitat serviciile unui medic preferat

c. ati primit serviciile unui medic preferat

d. ati solicitat si o alta opinie medicala, referitoare la diagnosticul medicului curant, pe perioada
internarii

e. ati primit o altd opinie medicala pe perioada internarii
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7. Pe perioada internarii medicamentele si materialele sanitare au fost asigurate
Incercuiti o singura cifra - 1, 2, 3 sau 4!

a. Integral de spital

b. In mare masura din resursele spitalului (am cumparat medicamente simple, calmante, fese etc.)

c. In mica masura din resursele spitalului (am cumparat medicamente scumpe)

d. Integral de mine (pacient)

BAlWIN|F-

8. Cum apreciati, din punctul de vedere al confortului, urmétoarele conditii din spital?
Incercuiti cite o cifra pe fiecare linie (a, b, c, d, e, f); Fiecare linie reprezintd o intrebare!

Foarte Nici bune,
Aspecte b Bune | ..
une nici proaste

Proaste

Foarte
proaste

a. lluminatul natural sau electric al spatiilor/incaperilor din spital 1 2 3
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b. Temperatura/ventilatia din spital

c. Programul de primire a vizitelor

d. Curatenia generala din spital

e. Functionalitatea grupurilor sanitare
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f. Conditiile de cazare din salon
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g. Culorile si ornamentele folosite la decorarea spatiilor




9. EXTERNAREA Da Nu
9.1. In momentul intocmirii documentelor de externare ati fos't informat_i (_16 suma cheltuitd pentru 1 2
spitalizarea dumneavoastra prin oferirea unei copii a decontului de cheltuieli?

9.2. V-ati gandit SETL s_olicita‘gi informatii despre suma cheltuitd pentru spitalizarea dumneavoastra 1 2
(decontul de cheltuieli)?

10.in cadrul spitalului sunt afise care si prezinte drepturile si/sau obligatiile 1 2
pacientilor/asiguratilor?

11. Carui personal ati oferit din propria initiativa bani sau alte atentii ca recunostinti pentru modul in care ati fost
ingrijit? Un singur raspuns pe linie!

a. Medicilor 1 2
b. Asistentelor medicale/ Asistentilor medicali 1 2
c. Infirmierelor 1 2
d. Personalului auxiliar (brancardieri, agenti de paza etc.) 1 2
12. Vi s-au cerut, intr-un fel sau altul, bani sau atentii de catre personalul medico-sanitar al spitalului?

a. De cétre medici 1 2
b. De citre asistente/asistenti 1 2
c. De cétre infirmiere 1 2
d. De catre personalul auxiliar (brancardieri, agenti de paza etc.) 1 2

13. Cunoasteti faptul ca puteti sesiza, prin consiliul de etica al spitalului, orice fapta care incalci etica sau
deontologia medicala (atitudine lipsiti de profesionalism, lipsa consimtimantului informat al pacientului, alte
incilciri ale drepturilor pacientului, conditionarea actului medical s.a.m.d)? 1. Da 2. Nu

14. Va rugam sa acordati calificative pentru urmatoarele servicii:

a) alimentatie :

Foarte bune Bune Nici bune, nici Proaste Foarte proaste
proaste
b) modul in care se distribuie hrana
Foarte bune Bune Nici bune, nici Proaste Foarte proaste
proaste
C) amabilitatea si disponibilitatea personalului medical
Foarte bune Bune Nici bune, nici Proaste Foarte proaste
proaste

15. La explorarile functionale care vi s-au recomandat ati fost insotit de?
" asistent;
[1 infirmiera;
[ apartinator;
[] ati mers singur.
16. De la serviciul internari pani in salon ati fost insotit de?
[ personalul sanitar;
[] familie, prieteni,

| am mers singur/a.
17. Ati fost instruit asupra modului in care trebuie sa primiti medicamentele?
[l Da, intotdeauna;

Da, uneori;

"] Nu niciodata.

18. Va declarati multumit despre modul in care ati fost informat cu privire la aplicarea planului de ingrijire?

Da, in mod cert Probabil ca da Poate da, poate nu Mai degraba nu Sigur nu

19. Vi declarati multumit despre modul in care ati fost informat cu privire la diagnostic, la cum va decurge
investigatia, modul in care trebuie sa respectati medicatia, modul in care vi s-au prezentat efectele adverse
si sau riscurile pe care medicamentele sau procedurile admistrate le vor avea asupra dumneavoastra?

Da, in mod cert Probabil ca da Poate da, poate nu Mai degraba nu Sigur nu




20. Deciziile cu privire la stabilirea si planificarea planului de investigatii, a planului de tratament au fost luate
dupa ce ati fost informat si ati fost consultat in acest sens

Da, in mod cert Probabil ca da Poate da, poate nu Mai degraba nu Sigur nu
21. In timpul internirii s-a tinut cont de convingerile dumneavoastri religioase
Da, 1n mod cert Probabil ci da Poate da, poate nu Mai degraba nu Sigur nu

22. Daca un apropiat, un prieten, o alti persoana ar avea nevoie de un serviciu medical i-ati recomanda sa se

adreseze spitalului nostru:
Da, in mod cert Probabil ci da Poate da, poate nu Mai degraba nu Sigur nu
23. Daca ar fi necesar si va reinternati v-ati mai adresa spitalului nostru?
Da in mod cert Probabil ca da Poate da, poate nu Mai degraba nu Sigur nu

24. Va rugam sa acordati calificative pentru urmaitoarele servicii:
Cazare - [ foarte bine [ bine [ nesatisfacator
Curatenie - [ foarte bine [ bine [ nesatisfacator
Alimentatie - (| foarte bine [] bine [ nesatisfacator
Calitatea si aspectul lenjeriei si al efectelor - | foarte bine | bine | nesatisfacator
Atitudinea personalului de la camera de garda - | | foarte bine [ bine [ nesatisfacator
Timpul acordat de medicul de salon pentru consultatie - [ | foarte bine "I bine [ nesatisfacator
25. De céte ori pe zi se face curitenie in salonul dumneavoastra?
[ o data pe zi;
L] de 2 ori pe zi;
"1 de trei sau mai multe ori.
26. Ati consumat mancarea servita in spital?
[l Da;
[J Nu.
27. Daca nu ati servit mancarea oferita de spital, va rugam mentionati de ce:
"I tin regim si nu am avut posibilitatea respectarii lui in spital;
" nu mi-a placut gustul;
[ este insuficientd;
[ nu mi-au placut conditiile in care a fost servita.
28. Calitatea hranei si a serviciilor de servire le apreciati ca fiind pe misura asteptirilor dumneavoastri?
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Da, 1n mod cert Probabil ci da Poate da, poate nu Mai degraba nu Sigur nu

29. Varietatea regimurilor alimentare:
"1 a fost acelasi de la internare pana la externare;
"1 s-a schimbat de doua ori pe saptamana;
"| s-a schimbat in fiecare zi;
[ am putut sa aleg mai multe variante.

» Alte mentiuni”

Va multumim!

Nota: Colectarea informatiilor pe baza prezentului chestionar se face cu respectare prevederilor art.12 din Legea 677-
2001 pentru protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal si libera circulatie a acestor
date, cu modificarile si completarile ulterioare.




