CHESTIONAR PRIVIND SATISFACŢIA PACIENTULUI

SEPTEMBRIE 2019
Acest chestionar este menit să ne sprijine în ameliorarea performanţei activităţii spitalului; răspunsurile la acest chestionar rămân anonime.

1. Când aţi intrat prima dată în această unitate ce impresie v-aţi făcut? Acordaţi câte o notă de la 1 la 3 pentru toate cuvintele din tabelul de mai jos care descriu cel mai bine situaţia din acel moment din unitatea de primire a urgenţelor

Curăţenie

	Bifaţi 1, 2 sau 3 în ordinea priorităţii 
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	1
	1153
	11.5%
	

	2
	2654
	26.5%
	

	3
	6216
	62%
	


Lux

	Bifaţi 1, 2 sau 3 în ordinea priorităţii 
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	1
	832
	8.3%
	

	2
	4329
	43.2%
	

	3
	4862
	48.5%
	


Aglomeraţie
	Bifaţi 1, 2 sau 3 în ordinea priorităţii 
	
[image: image3.emf]21.40%

50.40%

28.20%

1

2

3



	1
	2148
	21.4%
	

	2
	5053
	50.4%
	

	3
	2822
	28.2%
	


Dezordine

	Bifaţi 1, 2 sau 3 în ordinea priorităţii 
	
[image: image4.emf]66.80%

23.30%

9.90%

1

2

3



	1
	6694
	66.8%
	

	2
	2333
	23.3%
	

	3
	996

	9.9%
	


Mizerie

	Bifaţi 1, 2 sau 3 în ordinea priorităţii 
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	1
	6741
	67.3%
	

	2
	2202
	22%
	

	3
	1080
	10.8%
	


Disicplină

	Bifaţi 1, 2 sau 3 în ordinea priorităţii 
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	1
	829
	8.3%
	

	2
	2587
	25.8%
	

	3
	6607
	65.9%
	


Linişte

	Bifaţi 1, 2 sau 3 în ordinea priorităţii 
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	1
	891
	8.9%
	

	2
	3049
	30.4%
	

	3
	6083
	60.7%
	


Sărăcie

	Bifaţi 1, 2 sau 3 în ordinea priorităţii 
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	1
	6679
	66.6%
	

	2
	2420
	24.1%
	

	3
	924
	9.2%
	


Altul

	Bifaţi toate variantele din tabel 
	
[image: image9.emf]5.65.65.65.65.6

11.1

5.65.65.6

11.1

5.6

0.0

2.0

4.0

6.0

8.0

10.0

12.0




	Atenția acordată
	2
	5.6%
	

	Comportament
	1
	5.6%
	

	Grup sanitar defect
	1
	5.6%
	

	Ignoranță
	1
	5.6%
	

	Ordine
	1
	5.6%
	

	Profesionalism
	2
	11.1%
	

	Respect
	1
	5.6%
	

	Strictete
	1
	5.6%
	

	Loc parcare handicapați
	1
	5.6%
	

	Pacienții atenționați să nu strice instalațiile
	2
	11.1%
	

	Îngrijire acordată medic
	1
	5.6%
	


Altul

	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	Amabilitate
	2
	25%
	

	Îngrijirea acordata de asistente și infirmiere
	1
	12.5%
	

	Necompletat
	2
	25%
	


2. Situaţia din unitatea de primire, pe care tocmai aţi descris-o, v-a modificat starea de spirit? 
M-a demoralizat

	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	DA
	555
	5.5%
	

	NU
	9466
	94.4%
	


Nu a avut nici un efect
	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	DA
	6287
	62.7%
	

	NU
	3736
	37.3%
	


Mi-a ridicat moralul
	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	DA
	8106
	80.9%
	

	NU
	1917
	19.1%
	


3. Cum aţi ajuns să apelaţi la internare pentru spitalul nostru (bifaţi una din variantele de răspuns):
	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	V-aţi prezentat direct la camera de garda
	2895
	28.9%
	

	Aţi avut trimitere de la medicul de familie
	1971
	19.7%
	

	Aţi venit cu trimitere de la medicul de ambulator
	2694
	26.9%
	

	Aţi venit cu ambulanţa


	1875
	18.7%
	

	Altă situaţie
	588
	5.9%
	


4. Sunteţi la prima internare sau la o reinternare?

	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	Reinternare


	3944
	39.3%
	

	Prima internare
	6079
	60.7%
	


În cadrul acestei internări, puteţi spune că:

P1. Aţi fost primit cu amabilitate de la început?
	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	DA
	9848
	98,3%
	

	NU
	175
	1,7%
	


P2. Aţi fost condus la explorări?

	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	DA
	8936
	89.2%
	

	NU
	1087
	10.8%
	


P3. Aţi făcut baie la internare?

	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	DA
	4500
	44.9%
	

	NU
	5523
	55.1%


	


P4. Aţi fost informat pe înţelesul dvs. despre boală, tratament, risc operator, prognostic?

	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	DA
	9527
	95.1%
	

	NU
	496
	4.9%
	


P5. Aţi adus medicamente de acasă?
	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	DA
	954
	9.5%
	

	NU
	9069
	90.5%
	


P6. Aţi avut complicaţii post-operatorii?
	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	DA
	468
	4.7%
	

	NU
	9555
	95.3%
	


P7. Fiolele s-au deschis în faţa dvs.?
	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	DA
	9192
	91.7%
	

	NU
	831
	8.3%
	


P8. Aţi sesizat orice formă de condiţionare a îngrijirilor de care aţi avut nevoie?

	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	DA
	4427
	44.2%
	

	NU
	5596
	55.8%
	


P9. Aţi simţit nevoia să recompensaţi prin diverse mijloace un cadru medical pentru a beneficia de mai multă atenţie din partea acestora

	Bifaţi toate variantele din tabel 
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	DA
	815
	8.1%
	

	NU
	9208
	91.9%
	


Apreciaţi pe o scală de la 1 la 5 calitatea serviciilor menţionate mai jos primite de către dvs.

	Atitudinea personalului la primire :
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	1 Total nesatisfacatoare
	28
	0.3%
	

	2
	48
	0.5%
	

	3
	58
	0.6%
	

	4
	3727
	37.2%
	

	5 Foarte bună
	6162
	61.5%
	


	Atitudinea personalului pe parcursul şederii :
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	1 Total nesatisfacatoare
	16
	0.2%
	

	2
	22
	0.2%
	

	3
	36
	0.4%
	

	4
	3404
	34%
	

	5 Foarte bună
	6545
	65.3%
	


	Îngrijirea acordată de medic :
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	1 Total nesatisfacatoare
	68
	0.7%
	

	2
	20
	0.2%
	

	3
	85
	0.8%
	

	4
	3005
	30%
	

	5 Foarte bună
	6845
	68.3%
	


	Îngrijirea acordată de asistente :
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	1 Total nesatisfacatoare
	57
	0.6%
	

	2
	30
	0.3%
	

	3
	83
	0.8%
	

	4
	3465
	34.6%
	

	5 Foarte bună
	6388
	63.7%
	


	Îngrijirea acordată de infirmiere :
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	1 Total nesatisfacatoare
	58
	0.6%
	

	2
	43
	0.4%
	

	3
	127
	1.3%
	

	4
	4721
	47.1%
	

	5 Foarte bună
	5074
	50.6%
	


	Îngrijirea post operatorie şi ATI :
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	1 Total nesatisfacatoare
	53
	0.5%
	

	2
	24
	0.2%
	

	3
	156
	1.6%
	

	4
	4236
	42.3%
	

	5 Foarte bună
	5554
	55.4%
	


	Aplicarea și explicarea planului de îngrijiri acordat :
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	1 Total nesatisfacatoare
	1
	0%
	

	2
	0
	0%
	

	3
	9
	0.2%
	

	4
	2461
	54.3%
	

	5 Foarte bună
	2064
	45.5%
	


	Calitatea meselor servite :
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	1 Total nesatisfacatoare
	86
	0.9%
	

	2
	110
	1.1%
	

	3
	423
	4.2%
	

	4
	5879
	58.7%
	

	5 Foarte bună
	3525
	35.2%
	


	Calitatea condiţiilor de cazare - salon (dotare, facilităţi):
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	1 Total nesatisfacatoare
	46
	0.5%
	

	2
	47
	0.5%
	


	3
	193
	1.9%
	

	4
	5346
	53.3%
	

	5 Foarte bună
	4391
	43.8%
	


	Calitatea grupurilor sanitare (băi+WC):
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	1 Total nesatisfacatoare
	57
	0.6%
	

	2
	71
	0.7%
	

	3
	301
	3%
	

	4
	5706
	56.9%
	

	5 Foarte bună
	3888
	38.8%
	


	Curăţenia în ansamblu:
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	1 Total nesatisfacatoare
	45
	0.4%
	

	2
	31
	0.3%
	

	3
	124
	1.2%
	

	4
	5170
	51.6%
	

	5 Foarte bună
	4653
	46.4%
	


Ţinând cont de toate cele menţionate mai sus vă rugăm să ne spuneţi.....
	Cât de mulţumit sunteţi/aţi fost?:
	
[image: image36.emf]1.30.6

0.3

20.3

77.5

0

20

40

60

80

100

1

2

3

4

5



	1 Foarte nemulţumit
	134
	1.3%
	

	2 Parţial nemulţumit
	58
	0.6%
	

	3 Nemulţumit
	28
	0.3%
	

	4 Parţial mulţumit
	2032
	20.3%
	

	5 Foarte mulţumit
	7771
	77.5%
	


	Dacă ar fi să aveţi nevoie de un serviciu medical disponibil în această unitate v-aţi întoarce aici?
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	1 Sigur NU
	0
	0%
	

	2 Mai degrabă NU
	24
	0.2%
	

	3 Poate da/ poate nu
	434
	4.3%
	

	4 Mai degrabă DA
	3919
	39.1%
	

	5 Sigur DA
	5625
	56.1%
	


	Dacă un apropiat, un prieten sau altă persoană ar avea nevoie de un serviciu medical despre care ştiţi că este disponibil aici i-aţi recomanda să vină?
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	1 Sigur NU
	0
	0%
	

	2 Mai degrabă NU
	40
	0.4%
	

	3 Poate da/ poate nu
	466
	4.6%
	

	4 Mai degrabă DA
	3805
	38%
	

	5 Sigur DA
	5712
	57%
	


După toată această perioadă petrecută aici, care este lucrul pozitiv care vă vine în minte?/Ce v-a plăcut cel mai mult?
Totul, curățenia, personalul, curăţenia, atitudinea personalului, amabilitatea, îngrijirea, personalul medical, disciplina, totul a fost bine, profesionalism, profesionalismul, medicul, tratamentul, comportamentul personalului, amabilitatea personalului, asistentele, liniștea, liniştea, calitatea serviciilor, amabilitate, îngrijirea acordată, atenția acordată, cadrele medicale, atitudinea personalului medical, ordinea, calitatea serviciilor medicale, totul mi-a plăcut, atitudinea cadrelor medicale, atmosfera, cum am fost tratată, comportamentul personalului medical, comportamentul cadrelor medicale, amabilitatea personalului medical, nimic, medicii, toate, atitudinea, seriozitatea, profesionalismul cadrelor medicale, îngrijirea acordată de medic, dotarea, curățenie, amabilitatea cadrelor medicale, respectul, condițiile, corectitudinea, totul bine, îngrijirea acordată de asistente, organizarea, atenţia acordată, mi-a plăcut totul, ambientul, atitudinea medicului, a fost bine, curăţenie, felul cum am fost tratat, promptitudine, profesionalismul personalului, cum am fost îngrijit, calitatea actului medical, atitudinea asistentelor, colectivul, serviciile medicale, comportamentul medicilor, grija pentru pacienți, luxul, personal calificat, ospitalitatea, corectitudine, calitatea personalului, tratarea, comportarea personalului, îngrijirea medicală, cum am fost tratat, curatenia, grija faţă de pacienţi, mâncarea, seriozitate, comportamentul asistentelor, atitudinea pozitivă a personalului medical, cum am fost tratat de personalul medical, dotare, practicanții, comportamentul, doctorul, atenția, atitudinea angajaților, atitudinea medicilor, curățenia, liniștea, curățenia, luxul, amabilitatea asistentelor, salonul, forma de organizare și ordinea, patul, serviciile oferite, personal amabil, altele.
Dar negativ?/Ce nu v-a plăcut?
Mâncarea, nimic, aglomerația, gălăgia, nu este cazul, aglomeraţia, căldura, lenjeria, nimic negativ, baia, infirmierele, aglomerație, galagia, mincarea, nu am nimic de comentat, lipsă aer condiţionat, nimic de obiectat, cald în salon, prea mulţi pacienţi în salon, calitatea meselor, comportarea infirmierelor, lipsa de personal, nu ştiu, nu am avut neplăceri, nu am, masa, duşul, timp pierdut din lipsă de personal, calitatea grupurilor sanitare, ceaiul, nu este, baia la bărbați, programul de vizită, mi-a placut totul, personal insuficient, lipsă TV, nu se fumează, curățenia la baie, suferința, lipsă personal, WC, personal puțin, spațiu insuficient grup sanitar, atitudinea, putin aglomerat, la fel, nu comentez, totul a fost bine, nu am nimic de obiectat, lipsă unui ventilator, puţin cam aglomerat, totul bine, fără comentarii, curăţenia în saloane, am aşteptat foarte mult la internare, nu comunică cu bolnavii, să li se explice ce au, ce se poate face, nu li se acordă atenţie, dulapul foarte mic şi neîncăpător, atitudinea altor medici, condiţiile de cazare şi grupurile sanitare, zgomot, toalete prea departe de salon, lipsa curăţeniei la baie, lipsa unui frigider, lipsa frigiderelor, calitatea meselor, faptul că nu este acces la duş, una din asistente, murdăria lăsată de unii pacienţi, prea puţine cadre medicale, gălăgia de pe holuri făcută de personalul medical, recompansarea personalului, nu există, nu am ce să spun. nu m-a dezamăgit, lipsa aerului condiţionat, mi-a plăcut, dar nu vreau să mai revin, curăţenia, cam restul, mâncare, cazare, grup sanitar, baie, grigider sala mese şi dotare ca mobilier - nesatisfăcător, totul trebuie renovat, grup sanitar, WC, mobilier nesatisfăcător, totul trebuie renovat, cazare, masă, grup sanitar, nu există destule, atitudinea unor asistente, dar mai ales a unor infirmiere, atitudinea anumitor infirmiere şi asistente, am stat mult aici, mai multă implicare din partea medicilor de gardă, nu a fost nimic neplăcut, mancarea, timp acordat consultaţiei, mâncarea, sărăcia, faptul ca trebuie să-ţi cumperi medicamente, curăţenia grupurilor sanitare, întreţinerea grupului sanitar, lipsa de medicamente, comportarea asistentelor şi a doctorilor la care nu le-am oferit o anumită atenţia, nimic sugestiv, durerea, lipsa duşului la baie, muzica la 6:20 dimineaţa şi spălatul de pe la ora 23:00, atitudinea unor persoane angajate, altele
Elemente de socio-demografie (încercuiţi situaţia care vi se aplică)
	D1. Sexul 
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	Feminin
	5606
	55.9%
	

	Masculin
	4415
	44%
	


	D2. Vârsta
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	1. < 20 de ani
	234
	2.3%
	

	2. 20-29 ani
	911
	9.1%
	

	3. 30-39 ani
	1159
	11.6%
	

	4. 40-49 ani
	1461
	14.6%
	

	5. 50-59 ani
	2243
	22.4%
	

	6. 60-69 ani
	2970
	29.6%
	

	7. 70 ani si peste
	1045

	10.4%
	


	D3. Mediul de rezidenţă
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	Urban


	6975
	69.6%
	

	Rural
	3048
	30.4%
	


	D4. Ultima școală absolvită
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	1. Primară(4 clase)
	292
	2.9%
	

	2. Gimnazială(5-8)
	3641
	36.3%
	

	3. Liceu
	4742
	47.3%
	

	3. Facultate
	1348
	13.4%
	


	D4. Starea civilă
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	1. Căsătorită(ă)
	7688
	76.7%
	

	2. Concubinaj(ă)
	291
	2.9%
	

	3. Divorțat(ă)
	417
	4.2%
	

	4. Vaduv(ă)
	946
	9.4%
	

	3. Necăsătorit(ă)
	678
	6.8%
	


Notă: Colectarea informaţiilor pe baza prezentului chestionar se face cu respectarea prevederilor art. 12 din Legea nr. 677/2001 pentru protecţia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu caracter personal şi libera circulaţie a acestor date, cu modificările şi completările ulterioare.
Secţia: Obstetrică-Ginecologie, Oftalmologie, Diabet, Ortopedie-Traumatologie, 
Medicină Internă, Nefrologie, Pneumologie, Boli Infecțioase, Oncologie, Urologie, Gastroenterologie, ORL, Cardiologie, Chirurgie Generală, Reumatologie, Pediatrie, Neurochirurgie, Dermatologie, Medicală, Chirurgie Infantilă, Neurologie, Psihiatrie, Boli Infecţioase, BFT, Recuperare, O.R.L., Ortopedie, Ortopedie Traumatologie, Chirurgie Plastică, Chirurgie generală, Chirurgie, Obstretica ginecologie, Boli infecțioase, Chirurgie Vasculară, Boli Infectioase, Obstetrică Ginecologie, Neonatologie, Obstetrica Ginecologie, Obstetrica Ginecologie, Obstetrică ginecologie, medicală, oftalmologie, Dermatovenerologie, Balneofizioterapie, Medicala, ortopedie, infecţioase, Medicina Interna, Ortopedie-traumatologie, Dermato-venerice, cardiologie, oncologie, Hematologie, Chirurgie infantilă, gastroenterologie, medicala, Medicina Internă, obstetrica ginecologie, Ortopedie – Traumatologie, nefrologie, 
Obsteterică-Ginecologie, Recuperare-BFT, dermatovenerologie, Chirurgie plastică, pneumologie, Chirurgie Generala, Chirurgie vasculară, Obstetrica-Ginecologie, Medicină Internă-Hematologie, Medicină internă, Chirurgie infantila, neonatologie, Chirurgie Infantila, Recuperare BFT, NCH, Chirurgie generala, Medicala-Hematologie, Medicină Internă-Endocrinologie, Recuperare Medicala, Recuperare Medicală, hematologie, Medicală-Hematologie, Boli infecţioase, Chirurgie plastica, Endocrinologie, Medicală-Endocrinologie, Medicala-Endocrine, Medicină Internă – Hematologie, Obstetrică-Gineologie, Chirurgie vasculara, Medicala – Hematologie, Chiurgie Infantilă, Chirurgie si Ortopedie Infantilă, Pnumologie, Chiurgie Generală, infectioase, obst.ginecoologie, endocrinologie, Altele
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