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NOTA:
Acest document este proprietatea intelectuala a Spitalului Clinic Cai Ferate lasi.
Reproducerea integrala sau partiald a acestui document este permisd numai cu acordul prealabil scris si
inregistrat al managerului spitalului.
Constituie abatere disciplinara necunoasterea si/sau neaplicarea intocmai a cerintelor prezentului document.
Aceasta abatere va fi sanctionati conform art, 247, 248 si art. 250-252 din Codul Muncii, actualizat.
Revizie
Revizia acestui document se face tinind cont de rezultatele implementarii indicatorilor de monitorizare de
structura, proces, rezultatelor obtinute, modificari legislative, modificari de circuite, reorganizéri interne, etc.
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Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii

Nr Editia/ revizia in | Componenta Modalitatea reviziei | Data la care se
crt cadrul editiei revizuitd aplica prevederile
editiei sau reviziei
editiei
1 1/0 - - 01.02.2018
2 171 Pct. 3 Actualizare legislatie 20.09.2019
Pct. 5.1. Modificare continut
Pct. 7.2. Modificare indicatori de monitorizare
Anexe Modificare continut chestionare
Modificare macheta, schimbare denumire,
3 11/0 integral actualizare lista responsabilitati, actualizare 27.07.2022
descriere procedurd
4 i partial Actualizare responsabilitati, actualizare 12.12.2022
anexe
5 111/0 integral - 22.05.2023
cap. 5, 6,8, | Completare/modificare descriere procedura, 3 ym )
6 1 10 responsabilitdti, anexe / (7 0<. JO’Z)

Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupi caz, a reviziei in
cadrul editiei procedurii

Nr Elaborat / ‘
ert verificat / avizat | Nume si prenume Functia Sempatura Data
" | / aprobat j}/’“
1 | Elaborat Bihnireanu Andreea RMC / | O;z (0% ,DLO,ZT

-

2 | Verificat Dr. Catalina Ciolpan Director medical _d%uj ,ﬂ (']ﬂé ,{/&
s 3 4

R Rotaru Alexandra-
3 | Avizat juridic Florentina Consilier juridic

Ok 257

L. o2 2iA

4 | Aprobat Dr. Mihai Glod Manager

Exemplar nr:  |ntranet

ol - - 4L
\\“_oﬂ;‘yih <
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3.1. Definitii ale termenilor

3.2. Abrevieri ale termenilor

4. DOCUMENTE DE REFERINTA

5. DESCRIEREA PROCEDURIL

5.1. Elaborarea chestionarului de satisfactie a pacientului

5.2 Administrarea chestionarului de satisfactie a pacientului in sectiile spitalului
5.3, Administrarea chestionarului de satisfacfie a pacientului in ambulatoriu

5.4. Prelucrarea si analiza chestionarelor de satisfactie a pacientilor in spital
5.5. Prelucrarea si analiza chestionarelor de satisfactie a pacientilor in ambulatoriu
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8. ANEXE
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Procedurae drept scop imbunatatirea calitatii serviciilor de sanitate furnizate de cétre Spitalul Clinic Cii Ferate
lasi, prin masurarea nivelului de satisfactie a pacientului.

2.1. rocedura se aplica de catre SMC, Compartimentul de Evidenta Medicald, Statistica, Siguranta
Transporturilor din ambulatoriu si de catre Ambulatoriul integrat lasi, respectiv Ambulatoriul de specialitate

Suceava.
2.2. Activitate procedurala: evaluare satisfactie pacient

3.1. Denitii:
Chestionar de satisfactie - instrument pentru evaluarea calitatii serviciilor de sanatate furnizate.

3.2. Abrevieri: _
3.2.1. AN.M.C.S. — Autoritatea Nationald de Management al Calitatii in Sanatate ‘
3.2.2. SMC - Structura de management al calitatii din cadrul Spitalului Clinic Cai Ferate lasi

4.1. SR EN ISO 9000:2015 - Sisteme de Management al Calitatii. Principii fundamentale si vocabular
4.2. SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte
4.3. Legea nr. 46/2003 - Legea drepturilor pacientului, cu modificarile si completarile ulterioare

4.4. OMS nr. 1.410/2016 - Ordin al ministrului sanatatii privind aprobarea Normelor de aplicare a Legii
drepturilor pacientului nr. 46/2003, cu modificarile si completarile ulterioare

4.5. Ordin nr. 1.312/250/2020 - Ordin al ministrului sanatagii si al presedintelui Autoritafii Nationale de
Management al Calitatii in Sanatate privind organizarea si functionarea structurii de management al calitatii
serviciilor de sinitate in cadrul unitatilor sanitare cu paturi si serviciilor de ambulanta, in procesul de
implementare a sistemului de management al calitatii serviciilor de sanatate si sigurantei pacientului

4.6. OMS nr. 1.501/2016 - Ordin al ministrului sinatitii privind aprobarea implementarii mecanismului de
feedback al pacientului in spitalele publice, cu modificarile si completarile ulterioare

4.7. OMS nr. 446/2017 - Ordinul ministrului sanatatii privind aprobarea Standardelor, procedurii si metodologiei
de evaluare si acreditare a spitalelor

4.8. OSGG nr. 600/2018 - Ordinul secretarului general al Guvernului privind aprobarea Codului controlului intern
managerial al entitdtilor publice

4.9. Ordin Presedinte A.N.M.C.S. nr. 35/2018 - Ordinul Presedintelui Autoritatii Nationale de Management al
Calitatii in Sanitate pentru modificarea Ordinului Presedintelui Autoritatii Nationale de Management al
Calitatii in Sanatate nr. 8/2018 privind aprobarea instrumentelor de lucru utilizate de catre Autoritatea
Nationala de Management al Calitatii in Sanitate in cadrul celui de al II-lea Ciclu de acreditare a spitalelor

4.10. Ghid pentru evaluatorii de spitale, Ciclul Il de acreditare, Revizia I, ANMCS, 2020

4.11. Manualul standardelor de acreditare a unititilor sanitare cu paturi, Ciclul Il de acreditare, ANMCS,
2020

4.12. Normele metodologice de aplicare a contractului-cadru care reglementeazd conditiile acorddrii asistentei
medicale, a medicamentelor si a dispozitivelor medicale, tehnologiilor si dispozitivelor asistive in cadrul
sistemului de asigurdri sociale de sdndtate, aprobate anual prin ordin comun al Ministrului Sanatatii si
Presedintelui Casei Nationale de Asigurari de Sanitate




Py ELABORAREA, ADMINISTRAREA, | Cod: PO-mc-01
&) PRELUCRAREA S| ANALIZA Ed:M_]Rov.:]
oo ame | CHESTIONARULUI DE SATISFACTIE |pyg. 476
CAI FERATE IASI A PACIENTULUI

5.1. Elaborarea chestionarului de satisfactie a pacientului

51.1. SMC elaboreazi chestionarul de satisfactie a pacientului si asigurd actualizarea acestuia ori de céte ori
situatia o impune.
512. Chestionarul de satisfactie a pacientului contine un set minim de elemente obligatorii, dupd cum urmeaza:

a) in preambulul chestionarului sunt cuprinse informatii pentru pacient privind modul de completare si
depunere a chestionarului, precum si asigurarea anonimatului;

b) date despre pacient, date relevante pentru analiza statistica: sex, varstd, mediul de rezidenta;

¢) fintrebari cu privire la calitatea comunicirii. Comunicarea se referd la relatia medic/asistent medical —
pacient in ceea ce priveste explicarea de catre medic a strii de sanatate/a diagnosticului, explicarea de
catre medic/asistent medical a beneficiilor si a riscurilor tratamentului recomandat, respectiv a
ingrijirilor/manevrelor efectuate, timpul de raspuns la solicitarile pacientului;

d) intrebiri privind aspectul lenjeriei si al efectelor de spital pentru pacienti. Inlocuirea periodica a
lenjeriei si a efectelor, precum si utilizarea lenjeriei de unica folosinta este necesara pentru pastrarea unei
igiene corespunzitoare si, implicit, pentru prevenirea riscului de aparitie a infectiilor asociate asistentei
medicale;

e) intrebari privind calitatea hranei si a serviciului de distribuire. Alimentatia adaptata patologiei pentru
care s-a internat pacientul, patologiei asociate, starilor fiziologice particulare sau preferintelor rezultate ca
o consecintd a convingerilor religioase etc., asigurata in conditii de sigurantd, fac parte din ingrijirile
individualizate acordate pacientului.

f) intrebari referitoare la ambientul spitalului. Crearea unui mediu ambiant corespunzitor atdt in
interiorul, cat si in exteriorul unitaii sanitare, prin asigurarea unei temperaturi ambientale corespunzatoare,
de scaune sau alt mobilier specific in toate spatiile de asteptare. Accesul in spital, organizarea sectiilor, a
saloanelor, a bailor, precum si mobilierul sau biile adaptate particularitatilor pacientilor, contribuie la
confortul perceput de catre pacient sau apartinatori.

g) intrebiri referitoare la conditiile hoteliere/conditiile mediului de ingrijire — conditii care pot diminua
efectele negative ale stresului legat de spitalizare, de preocuparea pentru boald (confortul
salonului/rezervei, functionalitatea grupurilor sanitare).

h) intrebiri referitoare la curitenie. Respectarea conditiilor de curatenie/dezinfectie protejeaza pacientul de
infectiile asociate actului medical si contribuie la mentinerea sigurantei acestuia.

5.1.3. Chestionarul de satisfactie a pacientului poate contine si alte intrebari relevante pentru evaluarea calitatii
serviciilor medicale furnizate.

5.1.4. Chestionarul este accesibil pe pagina de internet a Spitalului Clinic Cai Ferate lasi — sunt afisate informatii
privind modul de completare/transmitere, precum si formularul de chestionar.

5.2. Administrarea chestionarului de satisfactie a pacientului in sectiile spitalului
5.2.1. Pacientul are dreptul de a-si exprima opinia asupra serviciilor medicale/de ingrijire primite pe parcursul
spitalizarii.
5.2.2. Chestionarul de satisfactie (PO-MC-01/F1) este disponibil pentru toti pacientii internati in Spitalul Clinic

Cai Ferate lasi.

5.2.3. La nivelul sectiilor, chestionarul de satisfactie este administrat prin intermediul modulului SMS Feedback.
Dupa externare, pacientii primesc prin SMS chestionarul de satisfactie.

5.3.  Administrarea chestionarului de satisfactie a pacientului in ambulatoriu

5.3.1. Chestionarul de satisfactie (PO-MC-01/F2 si PO-MC-01/F3) este disponibil pentru toate persoanele care
beneficiaza de consultatii in cadrul cabinetelor medicale din ambulatoriu.

5'.3.2. La finalul consultatiei, medicul informeazi pacientul asupra dreptului de a completa chestionarul, precum
si locatia unde acesta poate depune formularul.
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5.3.3. Fiecare cabinet medical pune la dispozitia pacientului chestionarul de satisfactie.

5.3.4. Pacientul depune chestionarul de satisfactie in cutia special amenajatd si semnalizatd in acest sens la
Triajul ambulatoriului.

5.4.  Prelucrarea si analiza chestionarelor de satisfactie a pacientilor in spital

5.4.1. Pe baza informatiilor din platforma SMS Feedback, SMC elaboreazi raportul lunar privind evaluarea
satisfactiei pacientilor. Raportul contine analiza rezultatelor, precum si recomandari/propuneri.

5.4.2. SMC inainteaza raportul, spre analiza, catre Comitetul Director, Consiliul Medical si asistent medical
coordonator spital.

5.5. Prelucrarea si analiza chestionarelor de satisfactie a pacientilor in ambulatoriu

5.5.1. Compartimentul de Evidentda Medicald, Statisticd, Siguranta Transporturilor din ambulatoriu preia
chestionarele de satisfactie a pacientilor din cutia special amenajatd in acest sens la Triajul ambulatoriului, le
prelucreaza (sub forma unei baze de date) si transmite lunar SMC datele rezultate.

5.5.2. Pe baza informatiilor primite de la Compartimentul de Evidenta Medicala, Statistici, Siguranta
Transporturilor din ambulatoriu, SMC elaboreaza raportul lunar privind evaluarea satisfactiei pacientilor. Raportul
contine analiza rezultatelor primite in urma centralizarii statistice, precum si recomandari/propuneri.

5.4.3. SMC finainteaza raportul, spre analiza, catre Comitetul Director, Consiliul Medical si asistent medical
coordonator spital.

5.5.3.  Chestionarul de satisfactie a pacientului se arhiveazi la Compartimentul de Evidenta Medicala, Statistica,
Siguranta Transporturilor din ambulatoriu.

Comitet Director/Consiliul Medical
» analizeaza rezultatele prezentate in raportul de evaluare a satisfactiei pacientilor

6.1.

6.2. Medic specialist ambulatoriu

» la finalul consultatiei, informeaza pacientul privind dreptul de a completa chestionarul de satisfactie,
precum si locatia unde acesta poate depune formularul
» pune la dispozitia pacientului chestionarul de satisfactie

6.3. SMC
» masurarea si evaluarea calitatii serviciilor furnizate de citre unitatea sanitard, inclusiv investigarea
nivelului de satisfactie a pacientilor (art. 5, lit. f) din Ordinul nr. 1.3 12/250/2020)
» eclaboreazi raportul de evaluare a satisfactiei pacientilor

» transmite raportul de evaluare a satisfactiei pacientilor, spre analiza, citre Comitetul Director, Consiliul
Medical si asistent medical coordonator spital

» ia toate masurile pentru afisarea chestionarului pe pagina de internet a spitalului

6.4. Compartimentul de Evidenti Medical3, Statistici, Siguranta Transporturilor din ambulatoriu
» preia din cutie chestionarele de satisfactie a pacientilor
» prelucreazi chestionarele de satisfactie a pacientilor (sub forma unei baze de date)
» transmite lunar catre SMC rezultatele prelucrarii chestionarelor

7.1. Chestionar de s — spital
7.2. Chestionar de satisfactie a pacientului — Ambulatoriu integrat lasi

7.3. Chestionar de satisfactie a pacientului — Ambulatoriul de specialitate Suceava
7.4. Raport de evaluare a satisfactiei pacientilor
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8.1. PO-MC-01//F1 — Chestionar de satisfactie a pacientului — spital

8.2. PO-MC-01/F2 ~ Chestionar de satisfactie a pacientului — Ambulatoriu integrat lasi
8.3. PO-MC-01/F3 — Chestionar de satisfactie a pacientului — Ambulatoriul de specialitate Suceava

Procedura se difuzeaza pe baza Listei de difuzare, cod PS 01/F3 sau in format electronic.
Inregistrarile generate de aceastd activitate se pastreaza / arhiveaza conform cerinelor SMC/SCIM implementat.

10.1. Baza de date cu prelucrarea chestionarelor de satisfactie a pacientilor, existenta (da/nu)

10.2. Rapoarte de evaluare a satisfactiei pacientilor, existente (da/nu)
10.3. Nr. reclamatii privind incilcarea dreptului de completare a chestionarelor de satisfactie/nr. total reclamatii

inregistrate
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Chestionar de satisfactie a pacientului

@ Stimata pacienta/Stimate pacient

in permanentd, Spitalul Clinic Cdi Ferate lasi este preocupat sa imbundtdteasca calitatea serviciilor medicale.

Astfel, va invitdm sd fiti parte a demersului nostru si sd ne impartdsiti opinia dumneavoastra sincerd si deschisa despre
timpul petrecut in cadrul spitalului. fn acest sens, vd rugdm sd completati Chestionarului de satisfactie a pacientului.
Completarea acestuia dureaza intre 5 si 7 minute.

DATE PACIENT

1

Suntet,i:l:] Femeie [] Barbat

2
3

Varsta: Ll<20deani [J 20-29 [J 30-39 [ 40-49 [] 50-59 [ 60-69 [ 70deanisipeste
Mediul de rezidenta: (] urban [ Rural

INTERNARE

4

Cum apreciati? Nesatisfacator Bine Foarte bine
a. Atitudinea personalului de la Triajul spitalului si O] 0 H
informatiile primite

b. Timpul de asteptare la Triajul spitalului ] O] L]

CALITATEA SERVICIILOR MEDICALE

5

6

Cum apreciati calitatea urmatoarelor servicii? Nesatisficitor Bine Foarte Bine

a. Ambient spital (spatii interior/exterior, culori, iluminat, temperatura, spatii
_de asteptare, mobilier, orientare/indicatoare de ghidare etc.)

b. Confortul salonului/rezervei

c. Lenjerie/perne/saltele/péaturi/celelalte obiecte primite de la spital

d. Curatenie (in ansamblu)

e. Functionalitatea grupurilor sanitare

_f. Curatenia grupurilor sanitare

g. Calitatea hranei (gustul, aspectul etc.)

h. Varietatea meniurilor

i. Modul de distribuire a hranei

j. Timpul de asteptare la investigatii paraclinice (radiologie/explorari
functionale)

O\ 00ooOooO0 o
O gOoooooon O
O oooooooOo O

in deplasarea prin spital pentru investigatii/consult/tratament, ati fost insotit de:
[ Personal medical/sanitar auxiliar [ Apartinatori [ Ati mers singur L] Nu au existat deplaséri

ADMINISTRARE MEDICAMENTE

® Dacd in timpul interndrii nu vi s-au prescris medicamente, vd rugam sd nu completati aceastd sectiune.

7

Ati fost informat asupra modului de administrare a medicamentelor, precum si asupra riscurilor medicatiei
sau asocierilor de medicamente (efecte adverse)?
] Nu, niciodata {1 Da, uneori [ 1 Da, intotdeauna

Medicamentele specifice diagnosticului pentru care ati fost internat sau a altor diagnostice stabilite pe
parcursul internarii (pentru a rdspunde la aceastd intrebare va rugdm sd aveti in vedere medicatia prescrisd de catre
medici in timpul interndrii dumneavoastra):

L] Le-ati primit din spital [l Le-ati achizitionat dumneavoastra sau familia [] Ambele variante

Spitalul Clinic Cai Ferate lasi. Chestionar de satisfactie a pacientilor. Pagina 1 din 3
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9 Cum apreciati urmatroqrele aspecte prlvmd MEDICUL CURANT: Nesatisfacitor  Bine Foarte Bine
" a. Amabilitate si disponibilitate Ol OJ O
b. Explicarea stérii de sandtate, a diagnosticului, scopului, a beneficiilor si 0 n 0
a riscurilor tratamentului
c. Profesionalism O L] L]
10 Cum apreciati urmatoarele aspecte privind ASISTENTUL MEDICAL: Nesatisfacator  Bine Foarte Bine
" a. Amabilitate si disponibilitate O O] O
b. Explicarea Planului de ingrijire si a manevrelor efectuate 1 ] Ll
" ¢. Profesionalism - Il Ll Ol
11 Cum apreciati calitatea ingrijirilor acordate de catre infirmier/ingrijitoare:
[ Nesatisfacator ] Bine [ Foarte bine
12 Cum apreciati modul in care vi s-au respectat drepturile dumneavoastra ca pacient?
[] Nesatisfacator L] Bine L] Foarte bine
13 Vi s-au solicitat bani sau atentii de catre medic sau asistentul medical?
J—_:] Da, de catre medic D Da, de catre asistentul ‘medical D Nu -
14 Impresia dumneavoastra generald despre calitatea serviciilor medicale e din Spltalul | Clinic Cai Ferate lasi:
L] Nemultumit L] Multumit L] Foarte multumit
15 Daca ar fi s3 aveti nevoie de un serviciu medical disponibil in Spitalul Clinic Cai Ferate lasi, v-ati intoarce aici?
[ in mod categoric, nu [ Probabil cada [] inmod cert, da
16 At| recomanda serviciile Spltalulul Clinic C3i Ferate lasi familiei si prletemlor dumneavoastra?
D Da Motive: L] Profesionalismul personalului medical [] Dotarea cu aparaturd medicala
[ curatenia din spital [ Alte MOtiVe (DreCizati Cre).....mmimrisimesessssssssssssseessssssinees
O Nu Motive: L] Neprofesionalismul personalului medical L] Lipsa dotarii cu aparatura medicala

[} conditiile precare din spital [] Alte motive (precizati care)

>R V4 incurajdm sd ne scrieti in urmdtoarele randuri orice comentariu privind aspecte pozitive si/sau negative,

dar si sugestii/propuneri de imbundtdtire a calitdtii actului medical si a serviciilor oferite de cdtre Spitalul Clinic
Cdi Ferate lasi.

Aspecte pozitive Aspecte negative
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Rdspunsurile dumneavostrd sunt importante pentru noi! Va multumim pentru colaborare!
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Chestionar de satisfactie a pacientului

@ stimata pacienta/Stimate pacient

In permanentd, Spitalul Clinic Cdi Ferate lasi este preocupat sd imbundtdateascd calitatea servicillor medicale.
Astfel, vd invitdm sd fiti parte a demersului nostru si sd ne impdrtdsiti opinia dumneavoastrd sincerd si deschisa despre
timpul petrecut in cadrul ambulatoriului integrat al spitalului. In acest sens, vd rugdm sd rezervati cteva minute pentru
completarea Chestionarului de satisfactie a pacientului.
Va rugam sa cititi cu atentie fiecare intrebare si sa bifati M varianta care reflectda cel mai bine punctul
dumneavoastra de vedere. Spatiile punctate (...) vor fi completate cu informatiile solicitate.
< | Chestionarul este ANONIM. NU trebuie si vi semnati.
< | va rugam sa depuneti acest chestionar in cutia special amenajata la Triajul ambulatoriului.

DATE PACIENT

1 Sunteti: L] Femeie (] Barbat

v

2 varstar [l<20deani [J 2020 [J 3039 [J] 4049 [J 505 L[J 60-69 LJ 70de anisipeste

3 Mediul de rezidents: [ uUrban [ Rural

AMBULATORIU

4 Cum apreciati urmatoarele aspecte privind

. s Nesatisfacator Bine Foarte bine
Triajul ambulatoriului? esatistacato I
a. Atitudinea personalului de la Triaj si informatiile
primite L] - -
b. Timpul de asteptare la Triaj U] (] ]

5 Lace cabinet din ambulatoriu ati fost cONSUItat/E? ...

CALITATEA SERVICIILOR MEDICALE

6 _Cum apreciati calitatea urmatoarelor servicii? Nesatisfacator Bine Foarte Bine
a. Ambient ambulatoriu (spatii interior/exterior, culori, iluminat, M N 0
temperatura, orientare/indicatoare de ghidare, mobilier etc.)

_b. Timpul de asteptare ] L] L]
c. Confortul spatiului de asteptare ] O ]
d. Curatenie [] ] |
| ECHIPA MEDICALA [
7 _Cum apreciati urmatoarele aspecte privind MEDICUL: - Nesatisficitor Bine Foarte Bine

a. Amabilitate si disponibilitate L]

[
b. Profesionalism/explicarea starii de sanatate/diagnostic/beneficii si 0 ]
riscuri ale tratamentului recomandat

a. Amabilitate si disponibilitate C] L]

[
[
8 _Cum apreciati urmatoarele aspecte privind ASISTENTUL MEDICAL: Nesatisfacator Bine Foarte Bine
[]
L]

b. Tngrijirile acordate Tn timpul consultatiei L] ]

IMPRESIA GENERALA

9  Cum apreciati modul in care vi s-au respectat drepturile dumneavoastra ca pacient?

L] Nesatisfacator L] Bine [J Foarte bine
10 Vi s-au solicitat bani sau atentii de catre medic sau asistentul medical?
L] Da, de catre medic (] Da, de catre asistentul medical L] Nu
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11 Impresia dumneavoastra generala despre calitatea serviciilor medicale din ambulatoriul integrat al spitalului:

] Nemultumit L] Multumit [ ] Foarte multumit
12  Daca ar fi necesar, ati opta din nou pentru ambulatoriul integrat al Spitalului Clinic Cai Ferate lasi?
[} in mod categoric, nu L] Probabil ca da L] in mod cert, da
13 Ati recomanda serviciile ambulatoriului integrat al spitalului, familiei si prietenilor dumneavoastra?
(] pa Motive: L] Profesionalismul personalului medical [ ] Dotarea cu aparatursd medicala
] Curéatenia din ambulatoriu [] Alte motive (DFeCIZAL] CATE)..ocveneiiriissnnririessreissnssnisni i
O] Nu Motive: L] Neprofesionalismul personalului medical L] Lipsa dotarii cu aparatura medicala

[] conditiile precare din ambulatoriu [] Alte motive (precizati care)

OR Vd incurajdm sd ne scrieti in urmdtoarele randuri orice comentariu privind aspecte pozitive si/sau negative,

dar si sugestii/propuneri de imbundtdtire a calitatii actului medical si a serviciilor oferite in cadrul ambulatoriului
integrat al Spitalului Clinic Cdi Ferate lasi.

Aspecte pozitive Aspecte negative

Sugetii/Propuneri:

Rdspunsurile dumneavostrd sunt importante pentru noi! Vda multumim pentru colaborare!
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(595) | CHESTIONAR DE SATISFACTIE A | Cod: POMC-01IFs
>34 | PACIENTULUI - AMBULATORIUL [Ed:il | Rev.1
SPTALULCLNC | DE SPECIALITATE SUCEAVA  [pag:1r2
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Chestionar de satisfactie a pacientului

@ stimata pacienta/Stimate pacient

in permanentd, Spitalul Clinic Cdi Ferate lasi este preocupat s imbundtdteascd calitatea serviciilor medicale.
Astfel, va invitdm sd fiti parte a demersului nostru si sG ne impdrtasiti opinia dumneavoastrd sincerd si deschisd despre
timpul petrecut in cadrul ambulatoriului de specialitate Suceava. In acest sens, vd rugdm sd rezervati cdteva minute pentru
completarea Chestionarului de satisfactie a pacientului.
Va rugam sa cititi cu atentie fiecare intrebare si sa bifati @ varianta care reflectd cel mai bine punctul
dumneavoastra de vedere. Spatiile punctate (...) vor fi completate cu informatiile solicitate.

# | Chestionarul este ANONIM. NU trebuie sa va semnati.

]

<= | Va rugam sa depuneti acest chestionar in cutia special amenajata la Triajul ambulatoriului.

DATE PACIENT

1 Sunteti: L] Femeie (] Barbat

2 varsta: [J<20deani [ 20-29 [J30-39 [J40-49 []5059 [160-69 [ 70deanisipeste

3 Mediul de rezidents: [ Urban [ Rural N

AMBULATORIU

4 Cum apreciati urmatoarele aspecte privind

isfaca i Foarte bi
Triajul ambulatoriului? Nesatisfacator Bine oarte bine
a. Atitudinea personalului de la Triaj si informatiile
primite B - 3
b. Timpul de asteptare la Triaj ] ] C]

5 Lace cabinet din ambulatoriu ati fost coONSUItat/a? ...t

CALITATEA SERVICIILOR MEDICALE

6 Cum apreciati calitatea urmatoarelor servicii? Nesatisfacator  Bine Foarte Bine
a. Ambient ambulatoriu (spatii interior/exterior, culori, iluminat, B ] ]
temperaturd, orientare/indicatoare de ghidare, mobilier etc.)

b. Timpul de asteptare L] L] ]
¢. Confortul spatiului de asteptare U ] ]
d. Curatenie ] L] 1

ECHIPA MEDICALA | B .

7 Cum apreciati urmatoarele aspecte priviga MEDICUL: Nesatisficitor Bine  Foarte Bine
a. Amabilitate si disponibilitate L] U] L]
b. Profesionalism — explicarea stérii de sanitate/diagnostic/beneficii si n N n

riscuri ale tratamentului recomandat

8 _Cum apreciati urmatoarele aspecte privind ASISTENTUL MEDICAL: Nesatisficator Bine  Foarte Bine

a. Amabilitate si disponibilitate L] L]

L]
b. ingrijirile acordate in timpul consultatiei L] L] U]

IMPRESIA GENERALA

9 Cum apreciati modul in care vi s-au respectat drepturile dumneavoastra ca pacient?

[] Nesatisfacator L] Bine (] Foarte bine
10 Vi s-au solicitat bani sau atentii de catre medic sau asistentul medical?
] Da, de catre medic U Da, de catre asistentul medical L Nu
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11 Impresia dumneavo
] Nemultumit

] Multumit [J Foarte multumit

12 Daca ar fi necesar, ati opta din nou pentru ambul

D in mod categoric, nu D Probabil cada D inmod cert,da_

13 At| ‘recomanda serviciile ambulatoriului de specia
[ ] Da Motive: L1 Profesionalismul personalului medical

DS, V@ incurajdm sd ne scrieti i

de specialitate Suceava al Spitalului Clinic Cdi Ferate lasi.

Aspecte pozitive

astra generala despre calitatea serviciilor medicale din ambulatoriul de specialitate:

Aspecte negative

atoriul de specialitate al Spitalului Clinic C.F. lasi?

litate al spltalulm familiei si si prletenllor r dumneavoastra?

[ Dotarea cu aparatura medicald
] curatenia din ambulatoriu L] Alte motive (precizati care)

[] Nu Motive: [] Neprofesionalismul personalului medical

Ol Lipsa dotarii cu aparatura medicala
[] conditiile precare din ambulatoriu ] Alte motive (precizati care)

in urmdtoarele rdanduri orice comentariu privind aspecte pozitive si/sau negative,

dar si sugestii/propuneri de imbundtdtire a calitdtii actului medical si a serviciilor oferite in cadrul ambulatoriului

Sugetii/Propuneri:

Réspunsurile dumneavostrd sunt importante pentru noi! Va multumim pentru colaborare!
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