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SUBIECT: inaintarea unor analize aferente gradului
de satisfac[ie al pacienlilor intemali in regim de

"inlernare continud", din cadrul Spitalului Ordgenesc
"Dr. Valer Russu" Ludug, intocmite in baza
chestionarelor de satisfaclie completate de cdtre
pacienlii spitalului pe parcursul lunii IANUARIE a

anului 2024.

BAZA; - pct. 4 din Anexa la O.M.S. 863/2004 pentru
aprobarea atributiilor si competentelor consiliului
medi cal al spitalelor;

- Ordinul preSedintelui ANMCS nr.8/2018,
privind aprobarea instrumentelor de lucru utilizate de

cdtre Autoritatea Nalionald de Management al
Calitdtii tn Sdndtate in cadrul celui de al IIJea Ciclu
de acreditare a spitalelor, cu modificdrile gi
c ompl et dr i I e u I ter i oar e ;

- Prevederile " Planului cu principalele
activitdli ale Consiliului medicaf'
inregistrat la nr. 1192107.02.2018.

ARGUMENTE: - O.M.S. 863/2004 pentu
aprobarea atributiilor si competentelor consiliului
medical al spitalelor prevede la pct. 4 din anexa
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3. APROBARI: in vederea implementdrii prevederilor
normative care fac obiectul prezentei note raport, rog
fi1i de acord qi dispuneli prezentarea analizei anexatd
la prezenta note raport in cadrul proximei $edinte a
Consiliului mcdicaUComitet director, postarea

acesteia pe serverul spitalului Atlasmed qi ulterior
informarea despre acest fapt la raportul de gardd.
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acestuia cA printre atribuliile Consiliului medical se

enumeri gi aceea de a desfigura ,,activitate de
evaluare Si monitorizare a calitdsii Si eficien[ei
activitdlilor medicale desfisurate in spital, inclusiv -
evaluarea satisfacliei pacienlilor care beneficiazd de
servicii in cadrul spitalului sau in ambulatoriul
acestuia";

- Principalele concluzii reieqite din
analua anexati):

. Se constati ci numdrul de interniri, ocazie cu
care au fost distribuite chestionarele, este mai mare
comparativ cu perioada similard a anului 2023 (3f8
intemdri qi 160 chestionare efectuate in anul 2023,
380 intemiri qi 217 de chestionare efectuate in2024).
. Se constate ci numdrul de chestionare exprimat
in procente este mai mare comparativ cu perioada

similard a anului 2023 (503loh in 2023 si 57,107o in
2024).
. Din cadrul Laboratorului de Recuperare,
Medicind Fizicd Si Balneologie s-au colectat un numdr
de 37 de chestionare de la pacienfi, aferent lunii
Ianuarie 2024. Nr. chestionarelor colectate este mic in
comparafie cu nr. de pacienli prezenli in baza de

tratament, care este de 123, rezult6nd un procent de

doar 30,0894.
. Din cadrul Laboratorului de analize medicale
s-au colectat un nr de 244 de chestionare, pe luna
Ianuarie 2024. Nr.pacientilor este de 723, rezultAnd
astfel un procent de doar 33,74%.
. Din Laboratorul de Radiologie qi Imagisticd
Medicald s-au colectat 20 de chestionare, pe luna
Ianuarie 2024. Se constatd ci nr chestionarelor
completate este mic,in comparaf ie cu nr mare de
pacienfi, fiind un nr de 398, rezultind astfel un
procent de doar 5,02%.
. Din cadrul Ambulatoriului Integrat s-au
colectat un nr. de 17 de "Chestionare de satisfac{ie a
pacienlilor", aferent lunii Ianuarie 2024. Se constati
ci nr. de chestionare colectate este foarte mic, in
comparafie cu nr mare al pacienlilor consultali, fiind
un nr. de 5329, rezultdnd astfel un procent de doar
0,3 l% de chestionare completate.

2 din.1
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o Pacienlii sunt mulqumili de ingrijirile medicale
acordate de personalul medico-sanitar gi auxiliar qi de

modul de comunicare cu acegtia.
o Pacienlii sunt mullumili de serviciile medicale
de care au beneficiat pe perioada intemirii.
o Pacienfii din cadrul Laboratorului de
Recuperare, Medicind Fizicd ;i Balneologie sunt
nemullumili in ceea ce priveqte timpul de a$teptare
pentru a beneficia de tratamente gratuite qi numirul
mic de personal medical, care ii deservegte.
o Pacien{ii din cadrul Ambulatoriului Integral
sunt multumili de curdlenie, de atitudinea personalului
qi au o impresie generali bunE/foarte buni privind
serviciile accesate, in schimb sunt nemullumili de

timpul de aqteptare gi nerespectarea orelor
programlrilor.

. Din chestionare analizate se observd c6:

o Pacienlii internali sunt multumiti de condiliile
de cazare., de aspectul/calitatea patului, lenjeriei,
efectelor qi de curdfenia din spital, de aspectul
saloanelor, a spaliilor comune qi al curlii interioare.
o Calitatea hranei, diversitatea meniurilor gi

modul de servire a mesei este apreciati pozitiv e citre
pacienli.

Propuneri de mlsuri/recomandiri in urma
concluziilor mai sus enunfate:

1. Recomandim cregterea nr. de "Chestionare de
evaluare a satisfacliei pacienlilor - pentru
servicii medicale in Ambulatoriu .pi tn
Laboratorul de Radiologie qi Imagisticd
medicald, respectiv Laboratorul de Analize
medicale.

2. Cregterea numirului de chestionare de satisfaclie
a pacienlilor colectate din cadrul Laboratorului
de Recuperare, Medicind Fizici qi Balneologie.

3. Implementarea completdrii in format electronic a
chestionarelor de satisfaclie a pacienlilor.

ANEXE:
- Anexa l: ,,Analiza lunard aferentd gradului de
satisfaclie al pacien\ilor internali in regim de
" internare continud" din cadrul Spitalului Ordsenesc
Dr.Valer Russu Ludus" aferenti llur:.ii IANUARIE a
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anufui 2024.
- Anexa 2 : Situalie generali chestionare satisfacfe
pacienli intemare continud IANUARIE 2024.
- Anexa 3: : Situayie generald a chestionarelor de
evaluare a satisfacliei pacienlilor din cadrul
Laboratorului de recuperare, medicind fi.zicd Si
balneologie IANUARIE 2024.
- Anexa 4: Situa{ie generald a chestionarelor de
evaluare a satisfacliei pacienyilor din cadrul
Laboratorului de Radiologie si Imagisticd Medicald
IANUARIE 2024.
- Anexa 5'. Situayie generald chestionare satisfac{ie
pacienli din cadrul Laboratorului de analize medicale
IANAARIE 2024.
- Anexa 6.' Situalie generald chestionare de
satisfac;ie pacienyi din cadrul Ambulatoriului Integrat
IANUARIE 2024.

intocmit,
Helga-Elvira
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Nr.52l9/03.04.2024 Anexa nr'l

ANALIZALI,JNARi
aferenti gradului de satisfaclie al pacienlilor internafi in regim de "internare continuS"

din cadrul Spitalului Oriqenesc "Dr. Valer Russu" Luduq din luna IANUARIE a

anului 2024

Principalele

a

1. ScopuVMotivafia lntocmirii prezentei analize:

scopuri avute in vedere la intocmirea prezentei analize sunt urmetoarele:

Urmlrirea de cetre spital, prin intermediul personalului biroului managementul

calitilii serviciilor medicale 9i a Consiliului medical, a cregterii nivelului de

satisfaclie a pacienlilor, indeosebi in partea care privegte cuantificarea

satisfacliei pacienlilor privind modul de comunicare/relalionare. asigurarea

condiliilor hoteliere, curilenie, prestarea serviciilor de alimentalie, ambientul

spitalului gi a aspectului lenjeriei 9i al efectelor colectate;

Evaluarea permanentA a mediului de ingrijire 5i adaptarea permanentii a acestuia

la necesitdlile asistenlei medicale asigurat?i de cetre spital.

2. Documente de referinti avute in vedere in redactarea pruentei analize:

Legea drepturilor pacientului w. 46/2003, cu modificdrile Si completdrile ulterioare;

Ordinul ministrului sdnitdlii nr. 446/2017 privind aprobarea Standardelor,

Procedurii si metodologiei de evaluore Si acreditare a spitalelor:

c "Criteriul 01.07.04 - Spitalul urmdre;te cresterea nivelului de satisfaclie a

pacienlilor)';
o "Criteriul 01.09.02 - Mediul de ingrijire este evaluat Si adaptat permanent

la necesitdlile asistenlei medicale ".

ordinul presedintelui A.N.MC.S. nr. 8/2018 privind aprobarea intrumentelor de lucru

utilizate de cdtre A.N.M.C.S. in cadrul celui de-al doilea Ciclu de acreditare a

spitalelor, cu modificdrile si completdrile ulterioare:

o "Cerinla 01.07.01.01 - Spitalul elaboreazd Si actualizeozd periodic

chestionme de satisfaclie a pacienlilor":

' " Indicator 01.07 04.01.01 - Spitalul utilizeazd chestionare de

sat i sfacl ie a Pac ie nl ilor.
. "Indicator 01.07.04.01.02 - Modalitatea de aplicare a

chestionarului de satisfaclie a pacienlilor asisurd anonimatul

paciennlui " .

. " Indicator 01.07.04.01.03 - Chestionarul de satisfaclie al
pacientului cuprinde informasii cu privire la modalitatea de

completare Si depunere a acestuia"-
. " Indicator 01.07.01.01.04 - Chestionarul de satisfaclie al

pacientului cuprinde intrebdri cu privire la calitatea

comunicdrii".
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' "Indicator 01.07.04.01.05 - Chestionarul de evaluare o
satisfacliei pacienSilor conline intrebdri privind aspectul

lenjeriei Si al efectelor fu spital pentru pacienli ".

. " Indicator 01.07.04.01.06 - Chestiorarul de evaluare o
satisfacliei pacienlilor conlirre intrebdri privind calitatea

hrorci Si a semiciului de distribuire".
. "Indicator 01.07.04.01.07 - Chestionarul de evaluare a

satisfacliei pacienlilor conline intebdri referitoare la
ambientul sp italului ".

c "Cerinla 01.07.04.02 - SMC analizeazd sistematic informaliile rezultate

din prelucrarea chestionarelor $i emite recomanddri " :
. " Indicator 01.07.04.02.01 - La nivelul structuii de

managemenl al calildlii existd analize lunare ale

chestionorelor de satisfaclie a pacienliilor ".

. " Indicator 01.07.04.02.02 - Recomanddrile consecutive

analizelor lunare ale chestionarelor de satisfacqie a pacienlilor

se regdsesc ca mdsuri in planul de imbundtdlire a calitdlii".
o "Cerinla 01.09.02.01 - Institulia evalueazd Si imbundtdlesle constar,t

condiliile hoteliere " :
. " Indicator 01.09.02.01.01 - La nivelul spitalului existd analize

periodice ale datelor referitoore la conditiile hoteliere

colectate prin chestionarul de satisfaclie a pacientului"

' " Indicator 01.09.02.01.02 - La nivelul spitalului existd analize

periodice ale datelor referitoare la catrdlenie, colectate prin
chestionarul de satisfaclie a pacienlului."

. Cerinla ,,01.09.02.02 - Institulia evalueazd Si imbunitdle$le constant

semiciile de alimentalie " care Prevede indicatorii:
. ,,Indicator - 01.09.02.02.02 ' La nivelul spitalului existd

analize periodice ale dotelor referitoare la hrana primitd,

colectate prin cheslionorul de satisfactie a pacientului";

. Cerinla ,,01.09.02.03 - Institulia evalueazd si imbunitdseste conslant

semiciul de spdldtorie " care prevede indicatorii:
. ,,Indicator - 01.09.02.03.02 - La nivelul spitalului existd

analize periodice ale datelor referitoare la aspectului lenjeriei

si al efectelor colectate prin chestionarul de satisfacgie a

pacienlului".

- Pct.4 din Anexa la Ordinul ministralui sdnatdlii nr.863/2004 pentu aprobarea

atributiilor si comwtentelor consiliului medicol al spitalelor potrivit ciruia Consiliul

medical.' "deda;oard activitate de evalume ;i monitorizare a calitdlii si eficienlei

activitdlilor medicale desfisurate in spital, inclusiv: - evaluorea satisfacliei

pacienlilor care beneficiazd de servicii in cadral spitalului sau in ambulatoriul

acestuia"-

ISO 9001
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3. Periodicitatea efectutrrii analizei:

Prevederile "Planului cu principalele activitdti ale Consiliului medicat' inregistrat la nr.

1192107.02.2018 impun efectuarea prezentei analize gi prezentarea acesteia in fiecare lun6 a

anului curent in gedinlele Consiliului medical.

in contextul sus-mentionat, prezenla N$lizA a fost intocmiti utilizAnd in acest scop

"Chestionar de evaluare a satisfacliei pacienlilor - intemare continud " (conform modelului

din Anexa 1 la P.O.M.C.S. 01/28.11.2016 privind analiza gradului de satisfaclie al
pacienlilor).

4. Indicatori de eficacitate:
o Gradul de insatisfaclie, comparativ pe seclii cu privire la hrana primitii in luna

analizatj,.

o Gradul de insatisfaclie, comparativ pe sec{ii cu privire la cazare in luna

analizati.
o Gradul de insatisfaclie, comparativ p€ sectii cu privire la comunicare cu

personalul medical in luna analizatii.

. Gradul de insatisfaclie cu privire la hranl comparativ cu luna anterioartr.

o Gradul de insatisfaclie cu privire la cazare comparativ cu luna anterioare.

o Cradul de insatisfaclie cu privire la comunicarea cu personalul medical

comparativ cu luna anterioari.

5. Indicatori de eficienfii:
Recomandlrile de imbunlttrJire a calita(ii serviciilor fumizate catre pacient

formulate in urma analizelor au in vedere cresterea performanlei en raport cu

resursele disponibile.

6. Setul minim/lista de date necesare intocmirii prezentei analize:

Existenla/Reclamarea unor neconformitdli aferente ingrijirilor medicale primite

in cadrul fiecirei seclii medicale dinspital.

Existenla/Reclamarea unor neconformitiili aferente condiliilor hoteliere

existente in cadrul fiecirei seclii medicale din spital.

Existenla/Reclamarea unor neconformitiili aferente stiiri de curtrlenie existente

in cadrul fiectrrei seclii medicale din spital.

Existenla/Reclamarea unor neconformittrli aferente condiliilor de hrtrnire

existente in cadrul fiecirei seclii medicale din spital.

Existenla/Reclamarea unor neconformiteli aferente aspectului lenjeriei 9i a

efectelor colectate in cadrul fiecirei seclii medicale din spital.

Modul in care este apreciatii calitatea comunictrrii pacienlilor cu personalul

medical cu studii superioare gi medii.

Gradul de satisfaclie al pacienlilor privind modul de acordare a ingrijirilor
medicale asigurate pe perioada intemlrii.

a

a
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o Cradul de satisfaclie al pacienlilor privind condiliile hoteliere asigurate pe

perioada intemirii.
o Gradul de satisfaclie al pacienlilor privind starea de curtrtenie asigurata pe

perioada intemdrii.

o Gradul de satisfaclie al pacienlilor privind condiliile de hrdnire asigurate pe

perioada intemirii'
o Cradul de satisfaclie al pacienlilor privind aspectul lenjeriei 9i a efectelor

colectate Pe Perioada intemlrii.
o Gradul de satisfaclie al pacienlilor privind calitatea activitelii de administrare a

medicaliei pe cale oral6, rectala vaginala, cutanate'

o Gradul de satisfaclie al pacienlilor privind calitatea comunicirii cu personalul

medico-sanitar;

o Gradul de satisfaqie al pacienlilor referitoare [a ambientul spitalului;

. Alte date / consideralii dupi caz.

7. Considerafii generale:

in perioada analizatd au fost distibuite pacienlilor un numer de 380 de "Chestionare de

evaluare a satisfacliei pacienlilor - inlemore continud" de catre personalul din cadrul

secliei. in momentul intemlrii acestor4 pentru fiecare episod de intemare continue (ocazie cu

care se intocmefle 9i F.O.C.G).

in raport cu cele 380 de "Chestionare de evalwre a satisfacliei pacienlilor - internore

continud,, puse la dispozilie pacienlilor au fost colectate un numer de 217 "Chestiorure de

evaluare a satisfacliei pacienlilor - internare continud" aferente lunii Ianuarie 2024.

in raport cu cele 123 de "Chestionare de evaluare a satisfacliei pacienlilor din Laboratorul

de Recuperare, Medicini Fizicd si Balneologie" puse la dispozilie pacienlilor au fost

colectate un numtrr de 37 "Chestionare de evaluare a satisfacliei pocienlilor din Laboratorul

fu Recuperare, Medicind Fizicd Si Baheologie" aferente lunii lanuarie 2024'

in raport cu cele 5329 de "Chestionare de evaluare a satisfacliei pacienlilor din

Ambulatoriul de specialitate" puse Ia dispozilie pacienlilor au fost colectate un nr. de 17 de

Chestionare de evaluare, aferenle lunii Ianuarie 2024.

in raport cu cele 39E de "Chestionare de eyaluare a satisfacliei pacienlilor din cadrul

Laboratorului de Radiologie ;i Imagisticd Medicald" au fost colectate un nr. de 20 de

chestionare, aferente lunii lanuarie 2024.

in raport cu cele 723 de "Chestionare de evaluare a satisfacliei pacienlilor din cadrul

Laboratorului de Analize Medicale- au fost colectate un nr. de 24'l de chestionare de

satisfactie, aferente lunii Ianuarie 2024.

AN /\ CS
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8. Reprezentarea rezultatelor:
in urma exportirii gi prelucr6rii datelor oblinute din "Chestionarele de evaluare o

satisfacliei pacienlilor - inrernare continud "completate de cetre pacienlii intemali in cadrul

Spitalului ortrgenesc Dr.Valer Russu Ludug in regim de "intemare continue", au fost oblinute

urmitoarele rezultate:
Tabel r. 8.1.1

Rlspuns utric vertical la lElIgbAIgLl:

AN N CS
tso 9001

"Cheslionore"
colectate

Nr.

Nr. "Cheslionare"
fu rnizateStructura medicaliiDetalii

30 41,66',hI Medicintr internl
25 31,64'/"79Compartiment Boli infec{ioase
70 90,90"/o773.
30 50,84'h59Seclia Chirurgie generaltr4.

0.h00Psihiatrie cronici
66,66',h6293Secfia Pediatrie6
57,l0oCOMPARTIMENTETOTAL S

37t23Laborator de Recuperare' Medicin5
Fizic5 qi Balneologie7

031y"

5329Ambulatoriul de Specialitate
(Cabinet Urologie'
Pneumologie,Oftalmologie,Medicintr
Interntr,Ginecologie,Orl,Dermatologie'
Psih iatrie,Gastroen terologlqQ4!919!!91

8.

33,7l'h214723Laborator Analize Medicale9

20 5,02'h398
10.

Laborator de Radiologie qi Imagistici
Medical5

TOTAL
Sectia
Pediatrie

Secfia
Medicinl
intcrnl

o/oo/"

!JL! La internare ati
fost insolit pe secli€ dc:

94.93o/o9l B3o/o

"/o

100%

4.610/o8,O60/o
OYob) Aparlinltori

o.460/000/.ovoc) Singur
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Sectia

2.

Sectia Obstetrici- Ginecologie

2173E0

30,08%

t7

Comp.Boli
inf.

Scclia
Obstctrica-
Ginccologie

S€ctis
Chirurgie
generali

Psihi{tri€
cronici

o/" o/"

a) Personal
sanitar

7 60/o l00o/o l00o/o Oo/t

oo/"2oo/o 0o/o 0o/o

4o/o 0o/o 00/. oo/o
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Tab€l trr. 8.2.1
Rlsputrs utric vcrtirl h intrebrrca 2:

Tabel ar. E.3.1
Rilspuns unic vertical la !!]Ilgbglgql:

Tabel nr. 8.4.1
Rlspuns unic v€rtical la !!!Egb3Iggfl:

Tsbcl nr. E.5.1
Rispuns unic vertic8l la !!,ltIg!glg4r!:

Tabel nr. 8.6.1
R.isputrs unic vertical h itrtrebarea 6.1:

AN VICS
rso 9001

Secfia
Pcdirtrie TOTAL

Sccfia
Medicini
intcrni

% o/o

i1 La internare a6
fost itlformat de
drepturile
pacientului?

l00o/o l00o/oDa l00o/o

0o/o 0Yo lvoNu

TOTAL
Secfia
MediciDI
iIltertrS

Scctia
Pedistrie

o/o %

![ La internare a1i

fost informat de
regulile ti
responsabilitjitile

lui?

ao.w mmm%

0o/o 0.00o/o

ttillr- Iilltititill'n

Sectia
Medicitrt
internl

Scc{ia
Pediatrie TOTAL

vt

1,4.: IDforma{iile
priBitc au fost clare,
p€ intclesul dvs.?

Yo

t00o/o l00o/o

IM ovo

nirE-
@-

IE D

Sec(ia
Pediatrie TOTA L

Secgia
Mcdicinl
interni

!;5; La internarc a1i
fost transportat cu
cirucioare.tir€i,braDc
,rde?

6l.29Yo8,060/o

MEm--f{I{?n@ffiil

Sectia
Pedirtrie TOTAL

Sectia
Medicinl
intcrni

% o/o

j6; cere este opioia
dvs. cu privire la
caTire?

00/" 0,460/0
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Comp.Boli
irf.

Seclie
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Tabel nr. 8.8.1
Rlspuns unic vertical la iglEbglgaE:

Tebcl trr. 8,9.1
Rlspuns unic vertical le !4,!gg@!:
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Rispuns ullic vcrticsl ls intrebrrca t0:
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