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Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii
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I descriere procedura
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5 3/0 integral 2 1 A 052023
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Procedura are drept scop imbunatatirea calitatii serviciilor de sinatate furnizate de citre Spitalul Clinic Cai Ferate
lasi, prin masurarea nivelului de satisfactie a pacientului.
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2.1. Procedura se aplicd de citre SMC, Copartimentul de Evaluare si Statistica Medicala (spital),
Compartimentul de Evidenta Medicala, Statistica, Siguranta Transporturilor din ambulatoriu, sectiile Spitalului
Clinic Cai Ferate lasi si de catre Ambulatoriul integrat lasi, respectiv Ambulatoriul de specialitate Suceava.

2.2. Activitate procedurala: evaluare satisfactie pacient

‘3.l.l)efm|tu: o

Chestionar de satisfactie - instrument pentru evaluarea calitatii serviciilor de sinitate furnizate.
3.2. Abrevieri:

3.2.1. AN.M.C.S. - Autoritatea Nationala de Management al Calitatii in Sanatate

3.2.2. CMCSS — Compartiment Managementul Calitatii Serviciilor de Sanitate

3.2.3. RMC — Responsabil cu managementul calitatii

3.2.4. SMC - Structura de management al calitatii din cadrul Spitalului Clinic Cai Ferate lasi

4. DOCUMENTE FRLARIN ARG T e i . - 25

- SR ENISO 9000:2015 - Sisteme de Management al Calitatii. Principii fundamentale si voca

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 sanatatii si al presedintelui Autoritatii Nationale de
Management al Calitatii in Sanatate privind organizarea si functionarea structurii de management al calitatii
serviciilor de sanatate in cadrul unitatilor sanitare cu paturi si serviciilor de ambulantd. in procesul de
implementare a sistemului de management al calitdtii serviciilor de santate si sigurantei pacientului

4.6. OMS nr. 1.501/2016 - Ordin al ministrului sanatafii privind aprobarea implementarii mecanismului dec
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 entitatilor publice

4.9. Ordin Presedinte A.N.M.C.S. nr. 35/2018 - Ordinul Presedintelui Autoritatii Nationale de Management al
Calitatii in Sanatate pentru modificarea Ordinului Presedintelui Autoritatii Nationale de Management al
Calitatii in Séndtate nr. 8/2018 privind aprobarea instrumentelor de lucru utilizate de catre Autoritatea
Nationala de Management al Calitatii in Sanatate in cadrul celui de al [1-lea Ciclu de acreditare a spitalelor

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

4.11. Manualul standardelor de acreditare a unitatilor sanitare cu paturi, Ciclul I 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 asigurari sociale de sandtate, aprobate anual prin ordin comun al Ministrului Sanatatii si

Presedintelui Casei Nationale de Asigurari de Sanatate

bular
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S.1. Elaborarea chestionarului de satisfactie a pacientului

5.1.1. SMC elaboreaza chestionarul de satisfactie a pacientului si asigura actualizarea acestuia ori de céte ori
situatia o impune.

5.1.2. Chestionarul de satisfactie a pacientului contine un set minim de elemente obligatorii, dupa 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 statistici: sex, varstd, mediul de rezidenta;

¢) intrebiri cu privire la calitatea comunicirii. Comunicarea se referi la relatia medic/asistent medical —
pacient in ceea ce priveste explicarea de citre medic a stirii de sanitate/a diagnosticului, explicarea de
catre medic/asistent medical a beneficiilor si a riscurilor tratamentului recomandat. respectiv a
ingrijirilor/manevrelor efectuate, timpul de raspuns la solicitirile 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 pastrarca unci
igiene corespunzatoare si, implicit, pentru prevenirea riscului de aparifie a infectiilor asociate asistentei
medicale:

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

f) intrebari referitoare la ambientul spitalului. Crearea unui mediu ambiant corespunzdtor atat in
interiorul. cat si in exteriorul unitatii 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 baile adaptate particularitatilor pacientilor. contribuie Ia
confortul perceput de catre pacient sau apartinatori.

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

h) intrebari referitoare la curitenie. Respectarea conditiilor de curitenie/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/Ed.3/F1) este disponibil pentru toti pacientii internati in Spitalul
Clinic Cai Ferate lasi.

.23, La internare. pacientul este informat asupra dreptului de a completa chestionarul — modalitate de depunere
si completare.

5.2.4. Chestionarul este pus la dispozitia pacientului cu cel putin o zi inainte de data stabiliti pentru externare.
5.2.5. Pacientul depune chestionarul in cutia special amenajata in fiecare sectie si semnalizati in acest sens.
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5.3. Administrarea chestionarului de satisfactie a pacientului in ambulatoriu

3.3.1. Chestionarul de satisfactie (PO-MC-01/Ed.3/F2 s$i PO-MC-01/Ed.3/F3) este disponibil pentru toate
persoanele care beneficiaza de consultatii in cadrul cabinetelor medicale din ambulatoriu.

5.3.2. La finalul consultatiei, medicul informeaza pacientul asupra dreptului de a completa chestionarul. precum |

si locatia unde acesta poate depune formularul. |

(9

3.3, Fiecare cabinet medical pune la dispozitia pacientului chestionarul de satisfactie.

N

3.4, Pacientul depune chestionarul de satisfactie in cutia special amenajata si semnalizatd in acest sens la
Triajul ambulatoriului.

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

S4.0. Lainceputul fiecdrei saptamani, asistenta sefa transmite Compartimentului Evaluare si Statistica Medicala
(spital). chestionarele de satisfactie depuse de catre pacienti pentru siptimana anterioara.

5.4.2. Compartimentul Evaluare si Statistica Medicald prelucreazd chestionarele de satisfactie a pacientilor (sub
forma unei baze de date) si transmite lunar SMC datele rezultate.

5.4.3. Pe baza informatiilor primite de la Compartimentul Evaluare si Statistica Medicald, SMC elaboreazi
raportul lunar privind evaluarea satisfactiei pacientilor. Raportul contine analiza rezultatelor primite in urma
centralizdrii statistice, precum si recomandari/propuneri.

>.4.4. SMC inainteaza raportul spre analizi, Comitetului Director, Consiliului Medical si asistentului medical
coordonator spital.

54.5. Recomandirile consecutive din rapoartele lunare privind evaluarea satisfactiei pacientilor sunt incluse. sub
forma masurilor, in Planul de management al calitdii serviciilor de sandtate, aprobat si actualizat anual la nivelul
Spitalului Clinic Cai Ferate lasi (se aplica si pentru pet. 5.5.2.)

5.4.6. In evaluarea satisfactiei pacientilor, SMC compara rezultatele obtinute in urma prelucarii chestionarelor de
satisfactie aplicate in cadrul spitalului cu rezultatele obtinute in urma aplicarii mecanismului de feedback al
pacientului conform OMS nr. 1.501/2016. Analiza rezultatelor implementarii mecanismului de feedback al
pacientului intrd in atributiile Consiliului etic.

>.4.7. Chestionarul de satisfactie a pacientului se arhiveazi la Compartimentul Evaluare si Statistica Medicala.

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

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

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

>.4.8. SMC inainteaza raportul spre analizd, Comitetului Director, Consiliului Medical si asistentului medical
coordonator spital.

>.53.3. Chestionarul de satisfactie a pacientului se arhiveazi la Compartimentul de Evidenta Medicala. Statistica.
Siguranta Transporturilor din ambulatoriu.

6. RESPONSABILITATI 0
6.1.  Comitet Director/Consiliul Medical
» analizeaza rezultatele prezentate in raportul de evaluare a satisfactiei pacientilor

6.2.  Asistent sef sectie ‘
» transmite sdptamanal, Compartimentului Evaluare si Statistica Medicala, chestionarele depuse de citre |
pacienti in cutia special amenajata, in vederea prelucrarii acestora
» asigurd informarea pacientului asupra dreptului de a completa chestionarul ‘
» aduce la cunostinta SMC orice deficienta aparutd in procesul de distribuire si completare a chestionarului
de satisfactie
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6.3.  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

6.4, SMC
> misurarea si evaluarea calitatii serviciilor furnizate de catre unitatea sanitard, inclusiv investigarca
nivelului de satisfactie a pacientilor (art. 5, lit. f) din Ordinul nr. 1.312/250/2020)
» claboreaza raportul lunar de evaluare a satisfactiei pacientilor
» transmite raportul de evaluare a satisfactiei pacientilor, spre analizd, Comitetului Director. Consiliului
Medical si asistentului medical coordonator spital
» ia toate masurile pentru afisarea chestionaruluj pe pagina de internet a spitalului

6.5. Compartimentul Evaluare si Statistici Medicala (spital)/ Compartimentul de Evidenta Medicala.
Statistica, Siguranta Transporturilor din ambulatoriu
» preia din cutie chestionarele de satisfactie a pacientilor (responsabilitate aplicabila doar ambulatoriului)
» prelucreaza chestionarele de satisfactie a pacientilor (sub forma unei baze de date)
P transmite lunar catre SMC rezultatele prelucrarii chestionarelor

7. EVIDENTE $1 INREGISTRARI

7.1. Chestionar de satisfactie a pacientului — 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

7.5. Planul de management al calitatii serviciilor de sanitate

N .:5555:; NIL A Ay St} "_-'\.i' ERE =1

8.1. PO-MC-01/Ed.3/F1 - Chestionar de satisfactie a pacientului — spital

8.2. PO-MC-01/Ed.3/F2 - Chestionar de satisfactie a pacientului — Ambulatoriu integrat lasi

8.3. PO-MC-01/Ed.3/F3 - Chestionar de satisfactie a pacientului — Ambulatoriul de specialitate Suceava

P!;Oéedll;‘;]- fuzeaza baza Listei de difuzare, cod PS 01/F3 sau in format electronic.
Inregistrarile generate de aceasti activitate se pastreaza / arhiveaza conform cerinelor SMC/SCIM implementat.

. Nr. chestionare completate/nr. pacienti externati
10.2. Nr. chestionare completate/nr. total consultatii ambulatoriu
10.3. Nr. rapoarte de evaluare a satisfactiei pacientilor/an

10.4. Nr. reclamatii privind incilcarea dreptului de completare a chestionarelor de satisfactie/nr. total reclamatii
inregistrate

10.5. Baza de date cu prelucrarea chestionarelor de satisfactie a pacientilor, existenta.
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Chestionar de satisfactie a pacientului

@ Stimata pacienta/Stimate pacient

In permanentd, Spitalul Clinic Cdi Ferate lasi este preocupat sa imbundtdteascd calitatea servicitllor medicale.
Astfel, va invitam sa fiti parte a demersului nostry st sa ne impadrtdsiti opinia dumneavoastrd sincerd st deschisd despre
timpul petrecut in cadrul spitalului. In acest sens, vd rugdm sa rezervati cateva minute pentru completarea Chestionarului
de satisfactie a pacientului.

1 Va rugam sa cititi cu atentie fiecare intrebare si sa bifati M varianta care reflectd cel mai bine punctul
dumneavoastra de vedere. Spatiile punctate (...) vor fi completate cu informatiile solicitate.

Chestionarul este ANONIM. NU trebuie s3 va semnati.

ERYE rugam sa depuneti acest chestionar in urna/cutia special amenajata la nivelul fiecarei sectii.

DATE PACIENT

1_ Sunteti: L] Femeie L] Barbat

2 varsta: [l<20deani [ 2029 L[] 3039 [] 40-49  []50-59 [ 60-69 D 7o de anisi peste
_ _ ed 25039 L1 4049 L) 50-59 LI 60-69

3 Medlul de rendenfa D Urban [ Rural

INTERNARE

4 Tipul internarii: D spitalizare continug D | spitalizare de zi
5 Cum ati aflat despre Spitalul Clinic Cii Ferate lasi?
L] Famitie [ Prieteni ] Medicul de familie [ Medicul specialist  [] Fosti pacienti

7[] Pagina de lnternetasp|talulu| L] internet [ Mass-media [ Alta a sursa (precizati care)

6 Cum apreciati? o __ Nesatisfacator Bine ”fqarte bmer
a. Atitudinea pgf§onaluIUI de la Triajul spitalului L] (] o D,
b. lnformatnle primite la  Triajul spltalulm - 7“¥_>ﬁD - *,,_;Qi,,,m,,, o D )
< Timpul de asteptare la Triajul spitalului [ ET ] I:] 7 - D

7 ince sectie ati fost internat/a? ... - o
8 Lainternare ati fost informat/i cu prlwre la drepturlle si obllgatule pe care le avetl in calitate de paaent"

D Da (Dacd DA, cine v-a a informat: D 1 Personal medical D Avizier spital D Alta sursa........ ) L Nu
9 Lainternare ati fost insotit/a pe sectie de:

[] Personal medical/sanitar auxiliar D Apartinatori (familie/prieteni) [_] Ati mers singur

CALITATEA SERVICIILOR MEDICALE

func‘uonale)

11 Pentru paaentu care au avut spitalizare continui, va rugam sa apreciati
calitatea urmétoarelor servicii:

10 Cum apreciati calitatea urmitoarelor servicii? Nesatisfacator Bine Foarte Bine
a. Ambient spital (spatii interior/exterior, culori, iluminat, temperatura, spatii D‘ W_D 77777 ]
de  asteptare, mobilier ete) - o B
o-Comortulsalomuluijrezenel g
<. Lenjerie/efectele de spital A = R &
d. Curatenie (in ansamblu) | N o =
e. Functionalitatea grupurilor sanitare - o &Q_‘*f_ 7D o
f. Curatenia grupurilor sanitare L] ] L1
g. Timpul de asteptare la mvééﬁé?ﬂf p;:;r;chrE (?arologe/exploraﬁiwﬁ"ww m-amﬂ . D - D

Nesatisfacator Bine Foarte Bine

_a. Calitatea hranei L] ‘Di,ﬁ‘[], -
7_!)7.l/irrigt¥ateha meniurilor [] 7‘D; - ﬁ_‘g o
€. Modu! de distribuire a hranei L] L] []

Spitalul Clinic Cdi Ferate last. Chestionar de satisfactie a pacientilor. Pagina 1 din 3
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12 in deplasarea prin spital pentru investigatii/consult/tratament, ati fost insotit de:
[ ] Personal medical/sanitar auxiliar  [_] Apartinatori [] Ati mers singur [ ] Nu au existat deplasari

ADMINISTRARE MEDICAMENTE

® Daca in timpul interndrii nu vi s-au prescris medicamente, vd rugdm sd nu completati aceasta sectiune.

13 Ati fost informat asupra modului de administrare a medicamentelor?
[T N, niciodata D Da, uneori [] Da, intotdeauna -
14 Ati fost informat asupra riscurilor méaiZthTeiis;uias;&é;ilcrr de medicamente (efecte adverse)?
I N, niciodata ,D Da, uneori [Lga, intotdeauna

15 Medicamentele specifice diagnosticului pentru care ati fost internat sau a altor diagnostice stabilite pe
parcursul internarii (pentru a rdspunde la aceastd intrebare vd rugam sa aveti in vedere medicatia prescrisd de catre
medici in timpul interndrii dumneavoastrd):

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

ECHIPA MEDICALA
16 Cum apreciati profesionalismul si calitatea ingrijirilor medicale
_acordate de catre:

Nesatisfacator Bine Foarte Bine

a.Medic g 0 0
_Vb“.ﬁ‘s»ifgt_egic medical L] D__, - _‘D o
c. Infirmier/ingrijitoare L] - V_J;]ﬁ_ M o

17 ;C;Eji;r_;‘c-iﬁa_t‘_iit;r_n?é?darele aspecte privind MEDICUL CURANT: Nesatisfacator Bine  Foarte Bine
_a. Politete. L] N
wb.ﬂE)ﬁ(gﬁli@irwej_k §E§riid\esénjtate, a diagnosticului H»J;]“ o *D, o D‘ o
€. Explicarea scopului, a beneficiilor si a riscurilor tratamentului [] - *%J;]‘ji o QW‘? N
_d. Timpul de réspuns Ia solicitari [ in L

13

18  Cum apreciati urm@arae aspecte privind ASISTENTUL MEDICAL: Nesatisfacitor Bine _I?oarte Bine
a. Politete

b. Explicarea Planului de ingrijire si a manevrelor efectuate
. Timpul de raspuns la solicitari

Hmin

IMPRESIA GENERALA

19 Cum apreciati modul in care vi s-au respectat drepturile dumneavoastrs ca pacient?
L] Nesatisfacator Q,Bi”s,,,,__,, - Q Foarte bine

20 Starea dumneavoastra de sinitate este mai buna dupa externare?

a0y

21 Vi s-au solicitat bani sau atentii de catre medic sau asistentul medical?

u Da, de catre m,esiie,,,,_,ﬁ__,QE@iefétr e asistentul medical . Dﬁ Nu

22  Impresia dumneavoastri generala despre calitatea serviciilor medicale din Spitalul Clinic Cai Ferate lasi:
L Nemutumit O mulumit . [ Foarte muttumit

23 Daca ar fi sd aveti nevoie de un serviciu med ni

Aicalwc':lisponibil in Spitélalw(rflii’;lri’c'téi Ferate 'Iasi, v-ati intoarce aici?
(] in mod categoric, nu [J Probabil ci da [ in mod cert, da S
24 'Etma;nhaﬁnda serviciile Spitalului Clinic Cai Ferate lasi familiei si prietenilor dumneavoastri?
(1 pa Motive: [] Profesionalismul personalului medical L] Dotarea cu aparatura medicala
O Curatenia din spital ] Alte motive (Precizati Care)......mmeeecooooeeoeeeeoeeeoo
(] Nu Motive: [] Neprofesionalismul personalului medical UJ Lipsa dotarii cu aparatura medicals
L] Conditiile precare din spital [] Alte motive (Precizati care).........oueeeeoeeoomoeeeeoooeoeoeeeeoeeeeo
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DN Vd incurajdm sd ne scrieti in urmdtoarele randuri orice com
dar si sugestii/propuneri de imbundtdtire a calitdtii a

Cdi Ferate lasi.

Aspecte pozitive

entariu privind aspecte pozitive si/sau negative,
ctului medical si a serviciilor oferite de cdtre Spitalul Clinic

Aspecte negative

Sugetii/Propuneri:

Rdspunsurile dumneavostrd sunt importante pentru noi! Vd 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 sa imbundtdteasca calitateq serviciilor medicale.

Astfel, vd invitam sd fiti parte a demersului nostru si si ne impartdsiti opinia dumneavoastrd sinceré st deschisd despre
timpul petrecut in cadrul ambulatoriului integrat al spitalului. in acest sens, va rugdm sd rezervati cteva minute pentru
completarea Chestionarului de satisfactie a pacientului.
Va rugam sa cititi cu atentie fiecare intrebare si s bifati M varianta care reflecty cel mai bine punctul
dumneavoastra de vedere. Spatiile punctate (...) vor fi completate cu informatiile solicitate.
&7

Chestionarul este ANONIM. NU trebuie sd va semnati.

SRV rugam sa depuneti acest chestionar in cutia special amenajati la Triajul ambulatoriului.

1 Sunteti: ngeie L] Barbat S
2 varsta: [J<20deani [] 2029 L[] 3039 [ 4049 [J s0-59 [J 6069 [] 70 de ani si peste
3  Mediul de rezidenta: [ Urban [ Rural

AMBULATORIU

4 Cum ati aflat despre ambulatoriul integrat al Spitalului Clinic Cai Ferate lasi?
LI Familie [ Prieteni  [] Medicul de familie [ Medicul specialist  [] Fosti pacienti
D Pagina de internet a spitalului ] Internet »ﬁD Mass-media [] Alta sursd (precizati care).......... R
5 Cum apreciati urmitoarele aspecte privm - -

.. . Nesatisfacator Bine Foarte bine
Triajul ambulatoriului? B S o
a. Atitudinea personalului de la Trieg [0 oa - [

b. Informatiile primite la Triaj [ ua 0

¢. Timpul de asteptare la Triaj W [ 0o 7 7, D

6  La ce cabinet din ambulatoriu éﬁific;)st con.whlt;awt'/é"?r

CALITATEA SERVICIILOR MEDICALE

7 Cum apreciati calitatea urmatoarelor servicii? Nesatisficator  Bine ___Foarte Bine
a. Ambient ambulatoriu (spatii interior/exterior, culori, iluminat, ] ] n

tempe[,agurju,ﬂq(ife?ntﬁareﬁrm:gm‘a[gde ghidare, mobilier etc.)

b. Timpul de a,stepta;e; » 0o o nj 7
¢. Confortul spatulgide s ——————— LT = .
¢. Confortul spatiului de asteptare L] (] [] )

- — =
d. Curatenie L] ] L]

ECHIPA MEDICALA

8  Cum apreciati profesionalismul si calitatea ingrijirilor medicale

. Nesatisficator Bine Foarte Bine
acordate de catre:

a. Medic ] [] L]
b. Asistentul medical ] [ D,, -
9 —C;r‘n apreciati urmatoarele aspecte privind MEDICUL: Nesatisfécét;ﬁ?rtﬁr;fe Bine
a.Politete - oo g o
_b. Explicarea starii de sandtate/diagnostic - ] RD_*%‘D
€. Explicarea beneficiilor si a riscurilor tratamentului recomandat D‘“‘ EQ_MMME_] )
d. Timpul acordat consultatiei dumneavoastra L] [] L]

Spitatul Clinic Cat Ferate lasi. Ambulatoriul integrat lasi. Chestionar de satisfactie a pacientilor. Pagina 1 din 2
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Cum apreciati urmitoarele aspecte privind ASISTENTUL MEDICAL: Nesatisficitor Bine Foarte Bine
m ¢ ete o2 B UL MEDICAL: | Nesatisfacator  Bine _ roarte Bir

a. Po!itejce” (] [] L]

b. Tngrijirileﬂacrdrrdértier?;ti%ELH consultatiei [] ] O

IMPRESIA GENERALA

11

12

13

14

15

C8 Vg incurajim sd ne scrieti in urmdtoarele randuri orice comentariu privind aspecte pozitive si/sau negative,
dar si

Cum apreciati modul in care vi s-au respectat drepturile dumneavoastrs ca pacient?
Q”Nggaiisiéwcétor L] Bine L] Foarte bine

Vi s-au solicitat bani sau atentii de catre medic sau asistentul medical?

[] Da, de catre medic ] Da, de catre asistentul medical [ Ny
Impresia dumneavoastrs generala despre calitatea serviciilor medicale din ambulatoriul integrat al spitalului:
L Nemutumit [ mugemit [ Foarte mulymit

Daca ar fi necesar, ati opta din nou pentru ambulatoriul integrat al Spitalului Clinic C3i Ferate lasi?

[ ] in mod categoric, nu D Probabil ca da D Ifnimrocrlr cert, da 7

Ati recomanda serviciile ambulatoriului integrat al spitalului, familiei si prietenilor dumneavoastra?

(] Da Motive: L] Profesionalismul personalului medical LT Dotarea cu aparatura medicala
L] Curatenia din ambulatoriy [ ] Alte motive (Precizati care).........oeo
L] Nu Motive: U] Neprofesionalismul personaluluj medical L] Lipsa dotarii cu aparaturs medicals

] Conditiile precare din ambulatoriy [] Alte motive (precizati care)........ooe

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:

Spitalut

Rdspunsurile dumneavostrd sunt importante pentru noi! Vi multumim pentru colaborare!

Clinic Cadi Ferate lasi. Ambulatoriul integrat lasi. Chestionar de satisfactie a pacientilor. Pagina 2 din 2
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Chestionar de satisfactie a pacientului

@ stimata pacienta/Stimate pacient
In permanentd, Spitalul Clinic Cdi Ferate lasi este preocupat sg imbundtdteascd calitatea serviciilor medicale.
Astfel, va invitdm sd fiti parte a demersului nostry st sd ne impdrtdsiti opinia dumneavoastrd sincerd si deschisd despre
timpul petrecut in cadrul ambulatoriului de specialitate Suceava. In acest sens, vi rugdm sd rezervati cateva minute pentru
completarea Chestionarului de satisfactie a pacientului.
7 Va rugam sa cititi cu atentie fiecare intrebare si sa bifati M varianta care reflects 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 amenajats la Triajul ambulatoriului.

DATE PACIENT

1 ﬁSﬁup;gi,:i’:iD Femeie [J Barbat

2 Varsta: [J<20deani [ 20-29 [J 30.39 []40-49 [ s0-59 16069 [ 70 de ani si peste
£ Varsta: | e 43 L 50-59 L1 60-69 L] 70 de anisipeste

3 Mediul de rezidents: [ urban [ Rural

AMBULATORIU

4 Cum ati aflat despre ambulatoriul de specialitate Suceava al Spitalului Clinic C3i Ferate lasi?
LI Familie ] Prieteni [ Medicul de familie [ Medicul specialist  [] Fosti pacienti
D,,,,,Pag,i,n?_gﬁ,,iﬂﬂ’ﬁi spitalului L1 internet [ Mass-mediaxg_ CAlta sursa (precizati carey......

5 Cum apreciati urmatoarele aspecte privind e L . 7 o
P . P P Nesatisfacator Bine Foarte bine

Triajul ambulatoriului? S
a. Atitudinea personalului de la Triaj N o L1
b. informatiile primite fa Triaj R B ﬂ,,,,gf_, o
¢. Timpul de asteptare la Triaj o ,‘EE:¥*J3_%*,“,,,, N

6 La ce cabinet din amburlratoriti: ati -faswthamsultatlé?

CALITATEA SERVICIILOR MEDICALE

7 _Cum apreciati calitatea urmatoarelor servicii? Nesatisfacitor Bine Foarte Bine
a. Ambient ambulatoriu (spatii interior/exterior, culori, iluminat, 0] ] 0
temperaturd, orientare/indicatoare de ghidare, mobiljer etc.)
b.Timpul de asteptare B e i
c. Confortul spatiului de asteptare L] ] (]

d. Curatenie L] L] L]

ECHIPA MEDICALA

8  Cum apreciati profesionalismul si calitatea ingrijirilor medicale

. Nesatisfacitor Bine Foarte Bine
_acordate de citre:

- o
2. Medic S e
b. Asistentul medical L] L] ]
" Cum apreciati urmEtamrale cc T e m o
9 Cum apreciati urmatoarele aspecte privind MEDICUL: Nesatisfacator Bine Foarte Bine
— e STattarete aspecte privind MEDICUL: -2e  Foarte bine

b. Explicarea stari de sanatate/diagnostic oo O
¢. Explicarea beneficiilor si a riscurilor tratamentului recomandat J []
1. Timpul acordat caneuitmpior e —— e L
d. Timpul acordat consultatiei dumneavoastra L]

a. Politete L] (] B |

spitalul Clinic Céi Ferate lasi Ambulatoriyl de specialitate Suceava. Chestionar de satisfactie a pacientilor. Pagina 1 din 2
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10 Cum,aPre,cia,ti,t!,tmé@ars!eeﬂﬁqtfﬂﬂ'@ﬂEIENTUL MEDICAL:  Nesatisficitor Bine  Foarte Bine

a.Politete o 0 O
b. Ingrijirile acordate in timpul consultatiei ] J ]
11 Cum apreciati modul in care vi S-au respectat drepturile dumneavoastrj ca pacient?
[] Nesatisfacator ] Bine 4 Foarte bine i
12 Vi s-au solicitat bani sau atiernrtii de citre medic sau ésisfe;lgul medical?
[ 1 Da, de catre medic L] Da, de catre asistentul medical [ Nu
13 Impresia dumneavoastrs generald despre calitatea serviciilor medicale din ambulatoriul de specialitate
Suceava:
] Nemultumit D Multumit 7D7 Foarte multumit S
14 Daca ar fi necesar, ati opté din noupentru ;r;n'bljlartrci)riitrlil de ;p;cialitate Suceava?
L1 n mod categoric, nu D Probabil ca da L] in modcert, da o
15  Ati recomanda serviciile ambula}arTu]tTldeisip;aallitaie Srea\il;,?fiaﬁ\irliiéi 7§i prietenilor dumneavoastry?
[] pa Motive: [] Profesionalismul personalului medical [] Dotarea Cu aparatura medicala
(] Curatenia din ambulatoriu [] Alte motive (precizati care)......oe
L] Nu Motive: [] Neprofesionalismul personalului medical d Lipsa dotarii cu aparatura medicals

] Conditiile precare din ambulatoriy L] Alte motive (precizati care)

X vd incurajém sd ne scrieti in urmdtoarele randuri orice comentariu privind aspecte pozitive si/sau negative,

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

Aspecte pozitive Aspecte negative

Sugetii/Propuneri:

Rdspunsurile dumneavostrd sunt importante pentru noi! Vi multumim pentru colaborare!

Spitalul Clinic Céi Ferate fasi. Ambulatoriul de specialitate Suceava. Chestionar de satisfactie a pacientilor Pagina 2 din 2
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ll Titlul documentului :
|

I| Cod document / Indice revizie :

PO-MC-01/Ed.3/Rev.0

Elaborarea, administrarea, prelucrarea si analiza chestionarului de satisfactie a pacientuluj |

|| :: || :: - . Destinatarul documentului ) Difuzare Data Obser\a;ii"
|| ‘ Functia | Numele si prenumele Semnitura |H|[E [C | | difuzirii ||
I |
| l ]" " Dircctor Medical | Dr. Emilia Solomon XX ||
I 2 .l_ 4’ Medic sef Sectia XX N 1'
" " | Clinica Chirurgie | Dr. Mihai Glod H iI
_H B !| Generala I |
||| 3] ICVIIedlc sef Sectia Dr. Alexandru Vlase XX |
S - ml.ca ORL . |
| + l‘ I(\:Ilier(]iil(:cé§ef Sectia [(Sfovnf.. Dr. Daniel XX \| ||.|
| | ﬂ‘ Oftalmologie ranisteanu | "
5 Medic sef Sectia Dr. Izabela F . X | X | ||
" H | Neuralogie r. Izabela Frunza - _P

|| 6 _H a : Medic sef Sectia X | X g‘
" | Clinica Medicind | Conf. dr. Irina Esanu |
| Intera | ]
7 | Medic sef Sectia X | X ' |

" ” Clinica - ‘

| ! | Recuperare, Dr. Mihaiela Chicu |
| h Medicini Fizica |
| s _st Balneologie .
I| |‘ H Medm sef Sectla ' Prof. Dr. Daciana X |[X ]
i . Branisteanu |
L | e —
E | ] Medcijc I XX |
coordonator A |
| ” ‘ Ambulatoriul ‘ Dr. Livia Padure |’||
integrat lasi |

N ] Medic X | X |
I ‘ coordonator ” "
| Ambulatoriul de | Dr. Octavian Albu H |i
| specialitate |
L 1| Suceava i ‘ |
'l 11 H As. sef Sectia X | X |
H Clinica Chirurgie | As. Maricela Chitac I
“ ﬂ Generala _L —
| 12 " s As. sef Sectia As. Angelica-Liliana X[ X I
- — Clinica ORL Marciuc ]
3 ‘ As. sef Sectia X|X 4“ '
I ' Clinica As. Mihaela Ciobanu H
[ — Oftalmologie | #
|| 14 "— | As. sef Sectia . XX |

. As. Cornelia Cretu

|| Neurologie |
|| 15 | As. sef Sectia X|[X ”
Clinica Medicing | As. Mihaela Condurache '

|
L L

Legenda H = suport hirtie: E = suport electronic; C = difuzare controlata; | =

difuzare informativ /necontrolata
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w 16 As. sef Sectia ] X ‘ X —"
Clinica |

H Recuperare, As. Petronela Hurdubae

Medicina Fizica

| si Balneologie

17 | As. sef Sectia XX

|| Dermatovenerolo | As. Elena Hutanu

| gie

‘ 18 | As. med. X | X

coordonator As. Irina Gatu
spital

H Ref. CMCSS | Badhnareanu Andreea
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