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RAPORT ANUAL DE ANALIZA
PRIVIND SATISFACTIA PACIENTILOR - 2024

Evaluarea satisfactiei pacientilor se realizeazi prin administrarea, prelucrarea si analiza
lunard a unui chestionar de evaluare specificd. Procesul este asigurat de catre personalul
desemnat cu atributii specifice, pentru asigurarea unui feed-back adecvat privind calitatea
serviciilor acordate pacientului.

L Observatii asupra continutului si aplicarii chestionarului:

Aplicarea chestionarului s-a realizat sub forma distribuirii citre pacienti sau apartindtori, la
externare, cu colectare de cétre personalul desemnat din cadrul sectiei si prelucrare in cadrul
Compartimentului de Managementul calitétii serviciilor de ‘sdnatate. Ultima variantd este in
vigoare din 16.04.2024, anexa a Procedurii de colectare si prelucrarea chestionarelor pacientilor -
PO 07.12 ed. III rev.1. Chestionarul a fost revizuit periodic pentru a rispunde mai bine nevoilor
de evaluare a calitatii serviciilor realizate in cadrul sectiei.

Itemii chestionarului permit aprecierea conditiilor hoteliere si a calitétii serviciilor medicale /
de ingrijire acordate la nivelul sanatoriului, pe o scard de la 1 — total nesatisfacitor pana la 5 —
foarte bine. Pentru evaluare s-au aplicat si o serie de itemi referitori la alte servicii acordate in
cadrul unitatii si activitdti de suport medicale/conexe. S-a specificat pacientului caracterul de
confidentialitate a chestionarului. Utilizarea chestionarului este detaliatd printr-o procedurd
specifica. (PO 10.04. Evaluarea satisfactiei pacientilor).

De asemenea, chestionarul contine o sectiune pentru exprimarea sugestiilor de imbunétatirea
calitatii serviciilor si pentru formularea unor sesiziri, dupa caz. Toate sugestiile si sesizarile
formulate au fost transcrise in Rapoartele de prelucrare lunarid a chestionarelor de evaluare a
satisfactiei pacientilor, document inaintat Consiliului medical si Consiliului etic pentru
informare, analizi si stabilire de masuri, dupa caz.

II. Analiza datelor privind aprecierea calititii serviciilor acordate
Date ale prelucrarii statistice: conform bazei de date privind satisfactia pacientilor, perioada
ianuarie — decembrie 2024.
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Numar de chestionare distribuite / an 2024 = 75.
Numir chestionare colectate valide / prelucrate = 75 / 75

SERVICII HOTELIERE
Punctaj obtinut (medie) pe o scalidela 1 la 5:
Nr. Medie perioada | Trim | Trim | Trim Trim | Totalan | Sugestii | Sesiziri
Domeniu I II 111 IV 2024
1 Conditii hoteliere 4,65 4,62 4,83 4,86 4,73 0 0
1.1 | Conditii cazare 4,66 4,70 4,84 4,85 4,76 0 0
1.2 | Calitate lenjerie 4,50 4,47 4,84 4,81 4,64 0 0
1.3 | Curatenie 4,45 4,47 4,61 4,71 4,56 0 0
1.4 | Calitate hrana 4,83 4,70 4,84 5,00 4,85 0 0
1.5 | Calitatea servirii mesei 4,79 | 4,76 5,00 4,90 4,85 0 0
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Nota: Pentru toate méasuritorile efectuate nominal, cotérile sunt la nivel bun.

Conditiile de cazare ale pacientilor au fost cotate la un nivel bun, cu posibile
imbunititiri privind dotdrile existente. Neconformititile identificate la controalele interne au
fost remediate pe parcursul anului.

in ceea ce priveste calitatea lenjeriei si efectelor, aceasta s-a cotat la nivel bun, cu
tendintii de crestere a calitiitii percepute in a doua jumiitate anului. Asigurarea sectiei cu
material moale, lenjerie si efecte se face prin monitorizarea periodici a stocurilor cu inlocuirea
materialelor uzate sau deteriorate.
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Asigurarea curiteniei, avand in vedere toate spatiile accesibile pacientului este cotati
la nivel bun. Principalele probleme identificate pe perioada anului au fost cu referire la
dificultatea pastrarii curateniei, in special in zonele principale de acces si pe perioada sezoanelor
umede, datoritd sistemului pavilionar al sectiei.

Datele obtinute sugereaza o apreciere buna a calititii hranei pacientilor, comparativ
cu alte dimensiuni masurate, imbunatitirea meniurilor fiind realizata, ori de cAte ori a fost
posibil, cu legume si fructe de sezon din gridina proprie.

Calitatea servirii hranei este cotatd la nivel bun. Masa se serveste la sala de mese
pentru pacientii deplasabili si la salon pentru pacientii nedeplasabili sau pentru care medicul
curant a decis alimentarea la salon.

SERVICII MEDICALE
Nr. Medie perioada | Trim | Trim Trim | Trim | Total an | Sugestii | Sesiziri

Domeniu I II 111 1A% 2024
2 Servicii medicale 4,52 453 | 4,85 4,81 4,66 0 0
2.1 {Xmabilitate personal . 4,52 4,84 4,71 4,62 0 0
2.2 | Ingrijire medici 4,33 4,41 4,84 4,52 4,49 0 0
2.3 | Ingrijire asistenti 4,62 4,76 4,84 4,76 4,73 0 0
2.4 | Ingrijire infirmieri 4,50 4,52 4,84 4,81 4,65 0 0
2.5 ?rogram recuperare 4,75 4,41 4,92 5,00 4,77 0 0
2.6 lngrijiri noaptea 4,41 4,64 4,84 4,90 4,68 0 0
2.7 | Ingrijiri zile libere 4.45 4,47 4,84 4,95 4,66 0 0
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Nota:Pentru toate méasuritorile efectuate nominal, cotirile sunt la nivel bun.

Amabilitatea personalului / Calitatea comuniciirii personalului .cu pacientii este
cotatd la mivel bun. Existd preocuparea constantd a managementului privitor la ameliorarea
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comportamentelor in relatia cu pacientii cu manifestari discomportamentale, precum si pentru
ccmunicarea cu pacientii cu dizabilitati.

Cotarea calititii ingrijirilor acordate de medic este la nivel bun. Trebuie remarcat
faptul ca ingrijire acordate de medic sunt supuse riscului avand in vedere schema de personal -

medici incompletd, fapt care a condus la o supraincédrcare cu sarcini a personalului medical
existent.

Calitatea ingrijirilor acordate de asistentii medicali si alt personal de ingrijire este
cotatd la nivel bun. Se remarcé o fluctuatii accentuate ale nivelului de satisfactie al pacientilor
fatd de ingrijirile acordate de personalul de ingrijire.

Programul de recuperare este cotat la un nivel bun. Participarea la programe de terapie
ocupationald este in atenfia managementului sanatoriului, iar diversificarea si adaptarea
programului la nevoile pacientilor constituie o prioritate.

Ingrijirile acordate noaptea si in perioadele libere legal ( ex. sambita si duminica) sunt
cotate la nivel bun. Acesti itemi sunt evaluati sistematic datoritd sensibilitétii acestora - risc
crescut avand in vedere necesitatea supravegherii, inclusiv in perioade cand personalul este mai

putin numeros.

III. ALTE DATE RELEVANTE

Adresabilitate : 97,3% pacienti se interneaza ca urmare a reprogramarilor efectuate de catre

medicul curant, la solicitarea pacientilor, apartindtori sau autoritate tutelard, conform
declaratiilor.

Respectarea drepturilor pacientilor:

e 100% din pacienti declara ca drepturile sunt ficute cunoscute (afisate, informatii verbale)
si respectate

e 100% din pacientii chestionati declara castiu / au fost informati privitor la diagnostic,
tratament, efecte adverse ale tratamentelor, prognostic.

e 100% din pacientii chestionati declara ca stiu /au fost informati cu privire la consecintele
nerespectdrii tratamentelor.

Administrarea tratamentului:
e 100% din pacienti declara ci au primit corect tratamentul, atat cat pot sa-si dea seama
e 100% din pacienti declarad cd medicamentele provin de la spital

4



ROMANIA
CONSILIUL JUDETEAN BOTOSANI

SANATORIUL DE NEUROPSIHIATRIE PODRIGA
Loc.Podriga, Com.Drédguseni,Jud.Botosani, cod 717141, Tel/Fax: 0231541211
E-mail: sana toriu@yahoo.com; Web: i i
Operator date cu caracter personal nr. 35399

ingrijiri acordate:
e 84% din pacienti declara cé au fost consultati interdisciplinar
e 100% din pacienti declara cd programul sectiei este respectat

e 37,3 % declard ca au fost insotitide personalul de ingrijire la deplasarea in unitate, iar
58,7% au declarat ca nu a fost necesar insotirea

e 100% din pacienti declard cd au primit suficiente materiale necesare pentru igiena
personald / individuala

Impresie generala:

e 77,3% declard ca se simt la fel ca inainte, iar 22,7% din pacienti declara ci se simt mai
bine decét la internare

e 22,6% din pacientii chestionati ar recomanda cu siguranta unitatea si altor persoane ,,care
ar avea nevoie”, in timp de 77,3% declara ci este posibil sa recomande

IV.  Date privind reclamatiile /plangerile pacientilor privind serviciile acordate
Numir reclamatii pacienti / apartinitori inregistrate =0
Nu exista reclamatii inregistrate/petitii in cursul anului 2024 la registratura unitatii.

Registrul de sugestii si reclamatii disponibil in cadrul Sectiei psihiatrie_nu contine nici o
sesizare/ plangere/ reclamatie consemnati in 2024.

Urmirirea §i gestionarea sesizdrilor se face la nivelul Sectiei psihiatrie, dar si la nivelul
Consiliului etic, conform reglementérilor interne.

CONCLUZII
ISG anual 2023 =93,9%. Indicele de satisfactie al pacientului este constant >80%.
Pondere pacienti care evalueazii serviciile acordate Bine+ Foarte bine = 100%.

Punctajul acordat se situeazi in zona superioari a scalei de evaluare. In general, perceptia
asupra calitatii serviciilor acordate este la un nivel bun.

Evaluarea privind alte servicii acordate'la nivelul sanatoriului arati o perceptie pozitiva
generala.
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Nu s-au consemnat sugestii de imbundtitire a calititii serviciilor acordate.Din relatarile
personalului implicat direct in activitatile de ingrijire rezultd faptul ci pacientii formuleazi
verbal propuneri si sugestii de imbunétatire, acestea fiind realizate in limita posibilitatilor.

RECOMANDARI:

Asigurarea conditiilor optime de cazare a pacientilor, concordant cu nevoile individuale

de Ingrijire identificate la controalele efectuate in cadrul sectiei si analiza periodica a
serviciilor medicale acordate

* Asigurarea necesarului de personal de specialitate pentru desfisurarea in bune conditii a
serviciilor de s@ntate planificate, avind in vedere misiunea si viziunea sanatoriului
Data: 15.01.2025 fntocmit: RMC
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