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PREFATA

Ghidul practic ,,Evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor si
angajatilor din sistemul de sdnatate” este elaborat de catre grupul de autori in baza recomandarilor de
bune practici internationale privind evaluarea gradului de satisfactie, ca proces al sistemului de
management al calitatii serviciilor.

Ghidul include un set de recomandari in vederea organizarii:

- procesului de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor
medicale/pacientilor, in vederea obtinerii feedback-ului din partea acestora, pentru a-si orienta
serviciile pe necesitatile si asteptarile lor;

- procesului de evaluare a gradului de satisfactie a angajatilor, in vederea obtinerii feedback-
ului din partea acestora in evaluarea calitatii mediului de prestare a serviciilor, pentru a
imbunatati conditiile de munca, comunicarea interna, motivarea angajatilor in obtinerea unor
performante mai mari.

In Ghid se regasesc modele de instrumente aplicate in evaluarea gradului de satisfactie la nivel de
prestatori de servicii medicale 1n functie de nivelul asistentei medicale caruia 1i corespunde (asistenta
medicald primard, specializatd de ambulatoriu, urgentd prespitaliceasca, asistentd medicala
spitaliceasca).

In acelasi timp, meritd de mentionat ci, instrumentele/chestionarele de evaluare a gradului de
satisfactie atat a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor, cat si a angajatilor din sistemul de
sandtate, aplicate la nivel de institutie medicala, pot fi adaptate in dependenta de misiunea acesteia si
profilul de activitate sau obiectivele evaluarii.

PARTEA INTRODUCTIVA

Scopul ghidului: alinierea la bunele practici internationale a reglementarilor privind evaluarea
rezultatelor acordarii asistentei medicale de catre prestatorii de servicii medicale, la care se atribuie
si gradul de satisfactie.

Obiectivele ghidului:

e Oferirea prestatorilor de servicii medicale de la toate nivelurile sistemului de sanitate a
practicilor moderne, utile in organizarea evaludrii gradului de satisfactie a beneficiarilor
serviciilor medicale/pacientilor.

e Oferirea prestatorilor de servicii medicale de la toate nivelurile sistemului de sdnatate a
practicilor moderne, utile in organizarea evaluarii gradului de satisfactie a angajatilor.

e Asistarea prestatorilor de servicii medicale de la toate nivelurile sistemului de sanatate in
digitalizarea instrumentului de evaluare a gradului de satisfactie.

Utilizatorii ghidului:

e Prestatorii publici de servicii medicale.
e Prestatorii privati de servicii medicale.
¢ Organizatiile nonguvernamentale care presteaza servicii medicale.
Nota: Ghidul, la necesitate, poate fi utilizat si de catre alti specialisti.
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Capitolul I.
Evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor

Satisfactia beneficiarului serviciilor medicale/pacientului si apartinatorilor/familiei acestuia
reflectd felul in care prestatorul de servicii medicale vine in intdmpinarea satisfacerii necesitatilor si
asteptarilor atat exprimate, cat si acelor neexprimate. Asteptarile sunt definite adesea ca fiind
credintele/convingerile individuale privind rezultatele dorite. In literatura se regisesc patru tipuri de
asteptari:

- ideale — similare aspiratiilor, dorintelor sau rezultatelor preferate;

- predictive — rezultate practice, realiste sau anticipate, ce rezultd din experientele personale,
experientele altora sau din alte surse, cum ar fi, de exemplu, informatiile in mass-media;

- normative — asteptari bazate pe ceea ce ar trebui sau se asteapta sa se intample;

- neformate — se refera la situatiile ce apar atunci cand persoanele nu pot sau nu doresc, din diverse
motive, sd-si exprime asteptdrile, lucru care se intampld fie deoarece nu au asteptari, fie au
dificultati in a-si exprima asteptarile sau nu doresc sa-si dezvaluie asteptdrile din cauza fricii,
anxietatii sau normelor sociale.

Cu privire la experienta traitd este necesar de mentionat cd, aceasta cuprinde toate interactiunile pe
care beneficiarul serviciilor medicale/pacientul le are cu prestatorii de servicii medicale si modul in
care le experimenteaza. Orice experiente avute In urma accesarii/primirii serviciilor medicale, de la
intrarea Intr-o institutie medicald, pana la asistenta medicala acordata nemijlocit de medici, asistenti
medicali si alti angajati din sistemul de sanatate — constituie experienta sau traseul pacientului.

Este cunoscut faptul ca, satisfactia se axeaza in special pe relatiile interpersonale pe care pacientul le
percepe si le poate evalua mai usor, spre deosebire de aspectele tehnice sau de specialitate, pe care le
evalueaza mai greu din lipsa informatiilor, cunostintelor in domeniu sau nu le poate evalua in general.
Totodatd, satisfactia pacientului este mai degraba o consecintd si se raporteazd adeseori la
posibilitatea de a primi raspunsuri la intrebarile aparute cu privire la starea sa de sanatate,
investigatiile medicale, tratamentul prescris si aprecierea serviciului medical ca fiind unul convenabil
sau neconvenabil.

In acelasi timp, satisfactia beneficiarului serviciilor medicale/pacientului, care este un element al
sanatatii psihologice si influenteaza accesul la serviciile medicale si rezultatele obtinute, aceasta este
si unul dintre rezultatele proceselor/activitatilor realizate intr-o institutie medicala si face parte din
indicatorii de rezultat, care nu pot fi masurati direct in procesul de evaluare a calitdtii.

Gradul de satisfactie reprezinta nivelul personal de multumire a individului in raport cu perceptia

sa referitor la:

- institutia medicald, calitatea serviciilor furnizate de catre aceasta si rezultatele legate de starea sa
de sanatate;

- interactiunea atdt cu institutia medicala in general, precum si relatia in practica zilnica cu
personalul medical si non-medical sau cu vizitatorii acesteia;

- impactul pe care l-a avut modul de evoluare a starii de sanatate, atat pentru pacient, cat si/sau
pentru apartinatori/familie.



Gradul de satisfactie frecvent este insotit de un aspect subiectiv, Incarcat mai degraba de anumite
valori, care necesitd un dialog continuu Intre angajatii din sistemul de sdnatate, angajatii institutiei
medicale concrete si beneficiari, populatie, comunitate.

Gradul de satisfactie variaza in dependenta de factorii ce o determind, atat la nivel individual, cat si
la nivel de institutie medicala.

Factori la nivel individual (beneficiar al serviciilor medicale/pacient):

- socio-demografici: nivelul de educatie, cultura individuala, varsta, calitatea vietii, mediul social,
suportul social, venitul;

- clinici: severitatea bolii;

- relationali: pacient — prestator.

Factori la nivel de institutie medicala/prestator:

- organizarea programului de lucru, frecventa vizitelor si durata consultului medical;
- timpul de asteptare pentru obtinerea serviciului solicitat;

- competenta, profesionalismul personalului, tehnologiile medicale aplicate;

- respectarea principiilor eticii, deontologiei, confidentialitatii datelor, valorilor;

- abilitatile de comunicare.

Gradul de satisfactie al beneficiarului serviciilor medicale/pacientului, alaturi de factorii care o
influenteaza, a devenit o tema tot mai des cercetata in ultimul timp, un indicator de rezultat tot mai
mult analizat in incercarea de a oferi conducatorilor institutiilor medicale cele mai potrivite solutii in
vederea maximizarii rezultatelor dorite, atit din punct de vedere medical, cat si al imaginii institutiei
in ansamblu.

Evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor este evaluarea
activitatii institutiei medicale, serviciilor acordate de catre un prestator al serviciilor medicale prin
prisma perceptiei beneficiarului/pacientului.

Din aceste considerente, in cazul serviciilor medicale, procesul de evaluare a satisfactiei porneste din

momentul in care beneficiarul/pacientul acceseaza serviciile medicale si include:

- optiunile de programare si/sau accesare a serviciului

- modalitatea in care acesta este abordat de catre angajatii institutiei medicale;

- investigatiile medicale, schema de tratament, reabilitare etc.;

- confortul fizic si psihic resimtit pe durata prestarii serviciilor medicale/tratamentului si pana in
momentul in care procesul medical s-a finalizat;

- calitatea facilitatilor;

- costurile percepute;

- metodele de imbunatatire a calitatii serviciilor.

Studierea motivelor care genereaza si determina satisfactia fata de un prestator de servicii medicale
contribuie la identificarea solutiilor pentru Imbunatatirea compliantei acestora, influentand
respectarea intr-o mai mare masura a sfatului medicului, a schemei de tratament, contribuind totodata,
la reducerea retentiei pacientilor intr-o institutie medicald sau interndrilor neargumentate.



Conform cerintelor cadrului normativ in domeniul de management al calitatii, orice prestator de
servicii medicale, indiferent de forma juridica de organizare si subordonare administrativa, trebuie
sa-si orienteze serviciile furnizate catre beneficiari/pe necesitatile pacientilor, care se concentreaza
adesea pe eficacitate, accesibilitate, relatii interpersonale, continuitate si facilitati, ca fiind cele mai
importante dimensiuni ale calitdtii. Cu toate acestea, este important de remarcat si faptul ca,
beneficiarii/pacientii nu inteleg intotdeauna pe deplin nevoile lor in servicii de sdnatate, in special
pentru serviciile de prevenire si nu pot evalua iIn mod adecvat/obiectiv competenta tehnica sau
aplicarea tehnologiei medicale. Astfel, prestatorii de servicii medicale trebuie sa educe comunitatea
cu privire la serviciile de sdnatate de baza si sd o implice in definirea modului in care asistenta
medicald trebuie si fie acordatd cel mai eficient. In acelasi timp, este necesard si dezvoltarea
capacitatilor institutiei medicale de a intelege si a satisface cerintele beneficiarilor/pacientilor sai.
Identificarea cerintelor, necesitdtilor si asteptarilor beneficiarilor/pacientilor permite ulterior
transpunerea acestora in specificatii sau reglementari interne cu privire la anumite caracteristici ale
calitatii, care stau la baza organizarii serviciilor medicale prestate de institutie.

Colectand sistematic feedbackul de la beneficiarii serviciilor medicale/pacienti, in vederea obtinerii
datelor despre satisfactia acestora, se asigura dezvoltarea guvernantei clinice prin implementarea unui
mecanism participativ de responsabilizare sociald In imbunatatirea continud a calitdtii serviciilor.
Astfel, atat la nivel de institutie medicala, cat si la nivel de sistem este important sd se asigure o
comunicare constantd cu beneficiarii serviciilor, asociatiile de pacienti si reprezentantii societatii
civile. Alfabetizarea in sdnitate ar asigura un parteneriat activ din partea acestora, inclusiv la
elaborarea si implementarea planului de actiuni privind imbunatatirea satisfactiei pacientului, care
este unul dintre aspectele cheie ale performantei si ale calitdtii serviciilor prestate de o institutie
medicala.

Evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor la nivel de institutii
medicale urmeaza a fi realizata in conformitate cu prevederile prezentate in acest ghid, care explica
etapele intregului proces, specificul si avantajele utilizarii instrumentelor - chestionarelor de evaluare
si stabileste modalitatea si pasii necesari pentru aplicarea conforma a acestora la nivel de institutie
medicala.

Rolul major al evaluarii gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor este
de a identifica aspectele din activitatea prestatorilor de servicii medicale care necesitd mai multa
atentie. Ca urmare a evaluarii vor fi identificate solutii noi pentru planificarea interventiilor, in
vederea Tmbunatatirii calitdtii si sigurantei serviciilor medicale si, drept urmare, imbundtatirii
satisfactiei beneficiarilor/pacientilor.

Participarea beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor in procesul de evaluare a gradului de
satisfactie dezvoltd sentimentul de contributie a acestora, in rol de utilizator/consumator, la
imbunatatirea calitatii serviciilor si Intr-un anumit mod 1i responsabilizeaza. Totodata, rezultatele
evaludrii pot servi ca baza pentru diferite solicitdri catre autoritatile locale si nationale, actiuni de
Lobby si Advocacy pentru majorarea bugetului, procurari si dotari ale institutiei medicale, pentru
aplicarea la proiecte si parteneriate de dezvoltare.

Instrumentul aplicat pentru evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor
medicale/pacientilor este un chestionar ce include un set de intrebdri utilizate pentru a colecta
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feedback-ul acestora si pentru a masura satisfactia lor fata de calitatea serviciilor medicale prestate
de institutiile medicale. Acest set de intrebari ajutd prestatorii sa identifice componentele de baza ale
serviciilor medicale care au impact si determind gradul de satisfactie a beneficiarilor/pacientilor, i
ajuta sa inteleaga inclusiv capcanele/partile slabe ale proceselor interne.

Indicatorii ce urmeaza a fi evaluati de institutiile prestatoare de servicii medicale vis-a-vis de
beneficiari/pacienti pot fi grupati in 2 categorii:

- indicatorii de satisfactie

- indicatorii de loialitate.

Indicatorii de satisfactie sunt masurati prin intrebari care reflectd capacitatea institutiei de a satisface
in special 3 tipuri de nevoi ale beneficiarului/pacientului:

- nevoile asteptate;

- nevoile de baza;

- nevoile de atractivitate a institutiei medicale.

Indicatorii de loialitate sunt masurati prin intrebari care reflecta comportamentul dorit al
beneficiarilor/pacientilor pe care institutia se straduie sa o obtina de la acestia. De obicei, acestea sunt
manifestari vizibile ale actiunilor beneficiarilor/pacientilor in raport cu institutia.

Indicele de loialitate de reguld include raspunsuri la 3-4 intrebari, evaluate pe o scara de 10 puncte si
care reflecta:

- dorinta de a reveni 1n institutie pentru tratament;

- dorinta de a vorbi pozitiv despre institutie;

- dorinta de a recomanda institutia altor pacienti inclusiv si rudelor.

Cu alte cuvinte, loialitatea pacientului este ceea ce fac ei pentru institutia medicala, iar
satisfactia este ceea ce face institutia pentru ei.

Fiecare indicator este calculat ca medie sau medie ponderata a grupurilor de intrebari primite si
evaluata dupa punctajul prestabilit (de la 0 la 10 sau de la 0 la 100).

Astfel, chestionarul-model (din anexa) propus pentru evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor
serviciilor medicale/pacientilor, include o serie de intrebari pe cateva domenii prioritare si este
structurat in urmatoarele capitole:

- Date generale

- Prestarea/acordarea serviciilor medicale;

- Informare/mecanisme de responsabilizare sociala;

- Asigurarea medicala si platile suplimentare in sanatate;

- Siguranta serviciilor medicale

- Conditii din institutia medicala/facilitati;

- Loialitate

- Propuneri/sugestii de imbunatatire.



Capitolul I1.
Evaluarea gradului de satisfactie a angajatilor din sistemul de sanatate

Resursele umane reprezinta cel mai valoros capital al oricarei institutii medicale moderne, care
trebuie modelat, sustinut si motivat pentru o implicare cit mai intensd in realizarea misiunii,
obiectivelor si performantelor stabilite. Solutia cea mai eficientd pentru a asigura complianta
activitatii institutiei medicale cu cerintele standardelor de organizare, reglementarilor aprobate, este
investitia In oameni.

Doar cu angajati satisfacuti de conditiile de munca si drept urmare dedicati si fideli institutiei, se
poate asigura imbunadtdtirea continud a calitatii serviciilor medicale, siguranta si satisfactia
pacientilor. In acest context, cadrul normativ stabileste evaluarea gradului de satisfactie a angajatilor
din sistemul de sanatate ca proces al sistemului de management al calitatii serviciilor medicale.

Strategia managementului personalului angajat trebuie sa vizeze in mod deosebit fidelitatea acestora,
prin stabilirea unui nivel inalt de calitate a relatiilor dintre angajati si angajator. Evaluarea nivelului
de satisfactie pentru aceste relatii si determinarea punctelor forte si a punctelor slabe, oportunitatilor
de dezvoltare a acestora, poate fi realizati printr-un sondaj de opinie. In timpul sondajului, angajatii
au posibilitatea de a-si exprima atitudinea fata de munca si fata de angajator, care, la randul sau, poate
influenta formarea unei politici de management al personalului si strategii de dezvoltare a institutiei
in ansamblu.

Evaluarea satisfactiei personalului/angajatilor in sistemul de sdnatate contribuie la imbunatatirea
conditiilor de muncd, comunicarii interne si, desigur, duce la cresterea performantei colective atit a
institutiei medicale in parte, cat si a Intregului sistem de sanatate. Astfel, drept instrument de evaluare
pot fi utilizate chestionarele pentru intervievarea angajatilor cu scopul de evaluare a gradului de
satisfactie a acestora.

Necesitatea evaludrii satisfactiei angajatilor in sectorul sdnatitii este argumentatd inclusiv prin
posibilitatea de a identifica multe probleme inainte ca ele sa fie vizibile atat pentru angajator, cat si
pentru beneficiarii serviciilor medicale/pacienti si este 0 metodd moderna si eficienta de preventie.

Satisfactia profesionald reprezinta una din problemele care, direct sau indirect, influenteaza
performanta institutionald. Desi este strans legatd de motivare, satisfactia profesionald reprezinta
efectul sau rezultatul acesteia din urmd. Luand in considerare impactul pe care il are satisfactia
profesionald asupra comportamentului angajatilor, iar acestia din urma asupra performantei
organizationale, se impune acordarea unei atentii sporite problemei respective. In ultimii ani,
motivarea si satisfactia profesionala a devenit un subiect tot mai discutat in randul specialistilor din
domeniul resurselor umane, inclusiv si la nivelul managementului organizational.

Atunci cand angajatii sunt multumiti de munca pe care o desfasoard sau de postul ocupat, de mediul
in care isi desfasoara activitatea profesionald, de cultura organizationald, ei sunt mult mai dispusi sa
intreprinda actiuni prin care sa contribuie la prosperarea institutiei. Asigurarea unui nivel adecvat al
satisfactiei profesionale determind angajatii la depunerea unui efort mai mare in exercitarea sarcinilor
de muncd, dand dovadd de comportamente prietenoase care Imbundtitesc climatul organizational.
Datele cercetdrilor in domeniu denota faptul ca, angajatii care nu vin la munca de placere, ci doar
pentru ca sd primeasca un salariu la sfarsit de luna, sunt mai predispusi sd intarzie la locul de munca,
sa absenteze, sd nu se implice in proiecte sau chiar sd pardseasca institutia. Prin urmare, mentinerea
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angajatilor 1n institutie depinde de masura in care se reuseste asigurarea unui nivel echilibrat de
satisfactie.

Este cunoscut faptul ca, din perspectiva sistemului de management al calitétii serviciilor, nu ne putem
astepta sa avem rezultate bune, dacd nu se asigura buna desfasurare a proceselor/activitatilor, care
sunt determinate de structura institutiei sau sistemului de sdnatate, la care se atribuie si resursele
umane.

Satisfactia Tn munca a angajatului este cel mai evident indicator al loialitatii sale. Evaluarea gradului
de satisfactie a angajatilor de muncad va ajuta nu numai managerii institutiilor medicale, dar si
responsabilii de elaborarea politicii in domeniul resurselor umane sa inteleagd unde existd potential
de crestere si imbunatatire a performantei.

Beneficiile asigurarii nivelului adecvat al satisfactiei profesionale denota faptul ca:

e productivitatea angajatilor creste si scade absenteismul de la munca;

e angajatii sunt mai loiali institutiei si devin mai implicati, nu doar in activitatile lor zilnice, dar
si In buna functionare si dezvoltare a institutiei, se simt mai implicati si mai responsabili;

e angajatii au un impact major asupra succesului unei institutii, in cazul cand sunt nemultumiti,
pot provoca daune neintentionat sau, in unele cazuri, din rea intentie.

Gradul de satisfactie al angajatilor denota cat de multumite sunt persoanele de locul/postul de
munca si de mediul lor de lucru. Satisfactia in munca este factorul cheie care conduce la recunoastere,
salariu asteptat, promovare si atingere a altor obiective, care in final duc la un sentiment de implinire.

De obicei, factorii care alcatuiesc aceastd masuratoare includ: recompensele, stresul, leadership-ul,
managementul, lucrul in echipd, experienta angajatilor, cultura institutiei si echilibrul dintre viata
profesionald si viata privata. Acesti factori au o conotatie atat economica si sociala, cat si psihologica
pentru angajatii din sistemul de sanatate.

Gradul de satisfactie al angajatilor poate fi influentat, in sens pozitiv sau negativ, de factorii ce pot fi

grupati in patru categorii:

- factori personali - caracteristici ce diferentiaza o persoana de alta (varsta, vechimea in munca,
personalitatea);

- factori organizationali - se referd la oportunitdtile de promovare, politicile si procedurile
institutiei, structura institutiei etc.;

- factori legati de continutul muncii sau de activitdtile aferente postului de munca - raza de
desfasurare a activitatii, claritatea sarcinilor etc.;

- factori specifici mediului ambiant al muncii - stilul de supraveghere, participarea la luarea
deciziilor, marimea grupului de angajati, relatiile cu colegii, conditiile de munca etc.

Pentru evaluarea gradului de satisfactie a angajatilor se stabilesc metodele de masurare a satisfactiei,
de validare a informatiei, a datelor si a metodelor utilizate In vederea implementarii actiunilor
corespunzatoare, pentru a asigura imbunatatirea continua a serviciilor prestate.

Indicatorii de masurare a satisfactiei angajatilor

Exista indicatori cantitativi si calitativi utilizati pentru masurarea satisfactiei angajatilor.
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1. Indicele de loialitate al angajatilor

Probabil ca una dintre cele mai populare valori este Employee Loyalty Index (eNPS).

Acest indicator este masurat, pe o scara de la 1 la 10, prin intrebarea ,,Cdt de probabil este sa
recomandati aceasta institutie ca loc de munca?” sau ,,Pe baza experientei dumneavoastra, cat de
probabil este sa recomandati institutia noastra unui prieten sau coleg?”

Pe baza raspunsurilor, angajatii pot fi impartiti dupd cum urmeaza:

- sustindtori - angajati care au raspuns cu 9 sau 10 puncte ceea ce indica ca persoana este complet
multumitd de munca;

- pasivi - un scor de 7 pana la 8 puncte, ceea ce indica ca angajatul se simte neutru. Nu vor
recomanda institutia prietenilor, dar nici nu vor vorbi de rau despre ea.

- detractori — orice angajat care are un punctaj sub 6 indica faptul ca - nu este multumit.

2. Rata absenteismului

Absenta angajatilor de la locul de munca (atat din motive bune, cat si rele) este un indicator al multor
lucruri, cum ar fi conditiile precare de munca, managementul defectuos sau lipsa echilibrului dintre
viata profesionala si viata privatd. Un nivel ridicat de absenteism este asociat cu o satisfactie scazuta.
Comportament care poate avea consecinte grave. Cu cat este mai mare nivelul de absenteism, cu atat
este mai mare volumul de munca al celorlalti angajati, iar acest lucru, la randul sdu, provoaca mai
mult stres si, in consecintd, nemultumire la locul de munca.

Pentru a calcula rata de absenteism, se utilizeazd urmatoarea formula:
Rata de absenteism = numarul de zile pierdute/numarul de zile lucratoare programate

3. Rata de rotatie a personalului

Satisfactia in munca este invers legatd de intentia de a schimba locul de munca. Cu cat un angajat
este mai multumit, cu atat este mai putin probabil s plece din institutia medicala. Daca angajatii sunt
sprijiniti, au o relatie bund cu managementul, se dezvolta si simt putine provocari in munca lor, este
mai probabil sd ramana in institutie mai mult timp.

Pentru a calcula rata de rotatie a personalului, se utilizeaza urmatoarea formula:
Rata de rotatie a personalului = numarul de concediati pentru perioada * 100%/numarul mediu
de angajati pentru perioada

4. Indicele de satisfactie a angajatilor

Se pot folosi urmatoarele trei intrebari pentru a masura cat de multumita este o persoana de locul de
munca:

- Cat de multumiti sunteti de locul de munca?
- Cum corespunde locul de munca asteptarilor personale?
- Cat de aproape este munca prezenta de cea ideala?
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Toate Intrebarile sunt evaluate pe o scara de la 1 la 10.
Pentru a calcula indicele de satisfactie pentru un angajat, se utilizeaza urmatoarea formula:

Indicele de satisfactie a angajatilor = (suma valorilor raspunsului/3)-1)/9 *100

NB: Daca calculati pentru mai multi angajati, atunci in loc de suma valorilor raspunsurilor la
intrebari, trebuie sa puneti o cifra - nota medie a tuturor angajatilor pentru 3 intrebari.

Rezultatul Indicelui de satisfactie a angajatilor da un scor intre 0 si 100.

Cu cat numarul este mai mare, cu atat angajatii sunt mai multumiti. Acest indicator poate fi utilizat
pentru a masura imbundtatirile in timp. Deoarece acestea sunt doar trei Intrebari, este recomandat de
a le include intr-un sondaj mai amplu. De asemenea, in sondaj urmeaza a include si un raspuns
deschis pentru a afla exact ce puncte provoaca frustrare in randul angajatilor, precum si pentru a
intelege ce poate fi Imbunatatit.

Exemple de intrebari ce pot fi incluse intr-o evaluare a gradului de satisfactie a angajatilor:

- Cum Managementul va sprijina?

- Locul de munca corespunde asteptarilor Dvs.?

- Vi se ofera toate instrumentele necesare pentru a activa eficient?
- Primiti suficienta pregatire pentru a activa eficient?

- Simtiti cad cresteti in cariera?

- Sunteti multumiti de locul de munca?

- Intelegeti ce se cere de la Dumneavoastrd la locul de munca?

- Sunteti multumit de oportunitatile de dezvoltare?

- Este acest loc de munca aproape de munca Dvs. ideala?

Iata cateva intrebari deschise care pot fi utilizate intr-o evaluare a gradului de satisfactie a
angajatilor:

- Ce putem imbunatati ca institutie pentru a va face mai fericit la locul de munca?
- Ceva place in lucrul Dvs.?

- Cenuva place in lucrul Dvs.?

- Cum putem face munca mai semnificativa pentru Dvs.?

- CeV-ar face sa cautati un loc de munca intr-o alta institutie?
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Capitolul I11.
Aplicarea instrumentului/chestionarului de evaluare a gradului de satisfactie

Realizarea evaludrii gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor si
angajatilor din sistemul de sanatate implica aplicarea instrumentului/chestionarului de evaluare, atat
in format digital, cat si pe suport de hartie, care include mai multe etape.

ETAPA 1. PLANIFICAREA SI PREGATIREA PROCESULUI DE APLICARE A
INSTRUMENTULUI/CHESTIONARULUI DE EVALUARE

1.1.  Identificarea responsabililor

Un prim pas pentru initierea procesului de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor
medicale/pacientilor si angajatilor din sistemul de sanatate consta in identificarea persoanelor din
cadrul institutiei in parte, care vor fi responsabile de acest proces.

In acelasi timp, se recomanda desemnarea, ca persoane responsabile de organizarea evaluarii gradului
de satisfactie, a angajatilor care sunt implicati, de reguld, in alte activitati de evaluare a calitétii
serviciilor, cu completarea fisei de post cu sarcini privind ,, coordonarea procesului de evaluare a
gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor si angajatilor din sistemul de
sanatate”.

1.2.  Planificarea evaluarii gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/
pacientilor si angajatilor din sistemul de sandtate

La aceastd etapa, de catre persoanele responsabile pentru evaluarea gradului de satisfactie, se va
analiza instrumentul de colectare a datelor ce urmeaza a fi aplicat (Chestionarele - model din Anexele
la prezentul ghid) si, dupa caz, se vor opera anumite completari si/sau ajustari la nivel de continut si
structurd a acestora, astfel, incat instrumentul sd rdspunda obiectivelor, nevoilor si specificului
institutiei/subdiviziunii medicale in care se aplica.

Pana la initierea colectdrii propriu-zise a datelor, pentru reusita procesului de evaluare, este
importanta asigurarea unei informari corecte a tuturor actorilor implicati (a beneficiarilor serviciilor
medicale/pacientilor, apartindtorilor/membrilor familiilor acestora si angajatilor din sistemul de
sanatate sau din cadrul institutiei medicale concrete) despre lansarea evaluarii in cauza, modul de
organizare, scopul si importanta acesteia, precum si oportunitatea contribuirii in comun la
imbunatatirea calitdtii serviciilor medicale si la siguranta mediului institutional.

De asemenea, de catre institutiile medicale, se recomanda asigurarea informarii tuturor beneficiarilor
serviciilor medicale/pacientilor, apartindtorilor/membrilor familiilor acestora si angajatilor din
sistemul de sandtate, prin diferite surse (panouri informative, inclusiv mass-media, retele de
socializare etc.) despre initiativa data.

Acest lucru va permite:

- desfasurarea procesului in termenii stabiliti,

- asigurarea unei mai bune intelegeri a specificului instrumentului/chestionarului de evaluare si a
continutului acestuia;
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- evidentierea rolului angajatilor institutiei medicale in aplicarea corecta a instrumentului de
evaluare, In cazul cand chestionarul se aplica pe suport de hartie, fara a influenta rezultatele/opinia
beneficiarului serviciilor medicale/pacientulut;

- analiza si sinteza informatiei colectate n termenii planificati;

- elaborarea planurilor de actiuni in vederea imbunatatirii gradului de satisfactie;

- monitorizarea si evaluarea rezultatelor, ca parte inerenta a sistemului intern de management al
calitatii serviciilor de sanatate.

De asemenea, la aceasta etapa, se recomanda testarea instrumentului de evaluare prin chestionarea a
circa 20 persoane selectate aleatoriu. Acest lucru este necesar pentru a se asigura ca continutul
chestionarului este clar si pe intelesul respondentilor, pentru a face anumite ajustari, in caz de
necesitate, si a stabili durata medie de timp pentru completarea acestuia. Toate aceste avand drept
scop facilitarea completdrii de catre beneficiari/pacienti si angajati din sistemul de sandtate a
chestionarului de evaluare a gradului de satisfactie.

O modalitate pentru a obtine parerea/feedback-ul beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor care
au primit servicii intr-o institutie medicald, ar putea fi includerea codurilor QR in Extrasul din fisa
medicala, eliberat pacientilor la externare din spital sau eliberat urmare a consultului medical realizat
in conditii de ambulatoriu.

1.3.  Metodologia de calcul a esantionului

Pentru a asigura o evaluare corectd a gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/
pacientilor si angajatilor din sistemul de sdnatate este necesar de colectat si de acumulat un numar
suficient de chestionare.

Pentru calcularea esantionului reprezentativ se recomanda utilizarea ,,Calculatoarelor pentru
dimensiunea esantionului”, fapt ce va permite stabilirea numarului de chestionare suficiente pentru a
asigura o analiza bazata pe dovezi.

Mai jos sunt prezentate link-urile ce pot fi accesate gratis:
https://www.surveysystem.com/sscalc.htm
https://www.calculator.net/sample-size-calculator.html
http://www.raosoft.com/samplesize.html

In continuare este descrisd modalitatea de accesare a link-ului si pasii ce urmeaza a fi urmati pentru
a calcula esantionul evaluarii:

Calculator dimensiune esantion Raosoft http://www.raosoft.com/samplesize.html

1) Ce marja de eroare puteti accepta? (5% este o alegere comuna)
Marja de eroare este cantitatea de eroare pe care o puteti tolera. Daca 90% dintre respondenti rdspund
da, in timp ce 10% raspund nu, este posibil sa puteti tolera o cantitate mai mare de eroare decat daca
respondentii sunt Tmpartiti 50-50 sau 45-55.

Marja de eroare mai mica necesita o dimensiune mai mare a esantionului.

2) De ce nivel de incredere aveti nevoie? Optiunile tipice sunt 90%, 95% sau 99%

14


https://www.surveysystem.com/sscalc.htm
https://www.calculator.net/sample-size-calculator.html
http://www.raosoft.com/samplesize.html
http://www.raosoft.com/samplesize.html

Nivelul de incredere este cantitatea de incertitudine pe care o puteti tolera. Sa presupunem ca aveti
20 de intrebari ,,da-nu” in sondaj. Cu un nivel de incredere de 95%, s-ar astepta ca pentru una dintre
intrebari (1 din 20), procentul de respondenti care raspund da sa fie mai mare decat marja de eroare
de la raspunsul adevarat. Adevaratul raspuns este procentul pe care 1-ati obtine daca ati intervieva
exhaustiv pe toata lumea.

Un nivel de incredere mai mare necesitd o dimensiune mai mare a esantionului.

3) Care este dimensiunea populatiei/beneficiarilor serviciilor de sandtate/pacientilor
tratati/angajatilor? Daca nu stii, folositi 20 000.

Cati oameni/potentiali respondenti sunt acolo pentru a alege esantionul dvs. aleatoriu? Marimea
esantionului nu se schimba prea mult pentru populatiile mai mari de 20.000.

In cazul evaluarii se indicd numarul de pacienti internati sau numarul de vizite la medic, sau numarul
de vizite in institutie, sau numarul de angajati 1n institutie pentru perioada de studiu/evaluare (anul)
in dependenta de sarcina stabilita.

NB: In calculator se indici si se modifica datele numai la intrebarea ,,What is the population size”

4) Care este distributia raspunsului? Lasati ca 50%

Pentru fiecare Intrebare, care va asteptati sa fie rezultatele? Daca esantionul este foarte distorsionat
intr-un fel sau altul, probabil cd si populatia este. Daca nu stiti, utilizati 50%, ceea ce ofera cea mai
mare dimensiune a esantionului.

5) Marimea esantionului recomandata?
Aceasta este dimensiunea minimd recomandatd pentru sondajul/evaluarea dvs. Dacad creati un
esantion din atat de multi oameni si obtineti raspunsuri de la toatd lumea, este mai probabil sa obtineti
un raspuns corect decét ati obtine dintr-un esantion mare in care doar un mic procent din esantion
raspunde la sondajul dvs.
Raspunsul apare la rubrica ,,Your recommended sample size is”

ETAPA 2. COLECTAREA, ANALIZA SI INTERPRETAREA DATELOR
2.1.Colectarea datelor

Colectarea propriu-zisa a datelor in procesul de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor
serviciilor medicale/pacientilor si angajatilor din sistemul de sdndtate se va realiza prin intermediul
chestionarului aprobat la nivel de institutie medicald, prin ordinul intern al conducatorului.

In cazul aplicarii chestionarului pe suport de hartie la nivel de institutie medicala, colectarea datelor
se va realiza periodic, nu mai rar de o datd 1n an, necesitand alocarea resurselor (umane, financiare,
timp) pentru planificare, colectarea propriu zisa a datelor, interpretarea acestora si elaborarea
masurilor corective.

In scopul asigurdrii reprezentativititii tuturor categoriilor de beneficiari ai serviciilor
medicale/pacientilor si angajatilor din institutie (pe criterii de sex, varstd, limba vorbita, loc de trai,
etnie, subdiviziune structurald/sectie/departament etc.) se va asigura accesul nerestrictionat la
chestionare/distribuirea chestionarelor fara a conditiona obligativitatea completarii, evitand astfel
influentarea opiniei acestora.

15



In vederea asigurarii confidentialitatii datelor colectate, in institutie se vor instala cutii/lidite incuiate,
pentru colectarea chestionarelor completate individual de catre fiecare beneficiar/pacient/angajat care
a acceptat participarea In evaluare.

Doar persoana responsabila de procesul de evaluare va extrage din cutie/laditd chestionarele
completate in scopul validarii si procesarii datelor, asigurand astfel un grad mai mare de credibilitate
a informatiei obtinute.

De rand cu aplicarea chestionarului pe suport de hartie, se recomanda si aplicarea online a
instrumentului digital, care poate fi realizata pe o platforma de colectare si analiza a feedback-ului.
Un astfel de mecanism de colectare unitara a datelor legate de satisfactia beneficiarilor/pacientilor si
angajatilor din sistemul de sdnatate si a propunerilor de imbunatatire, relationate direct cu institutia
medicald, care a generat starea de multumire sau nemultumire, pe de o parte va duce la cresterea
responsabilitatii presatorilor de servicii medicale si 0 mai mare atentie la necesitatile si asteptarile
legitime ale beneficiarilor/pacientilor si angajatilor sai.

De cealalta parte, aceastd platforma va conduce la cresterea gradului de responsabilizare sociald a
beneficiarilor/pacientilor si angajatilor din sistemul de sdnatate, care vor putea constata impactul pe
care il are in sistemul de sanatate feedback-ul lor asumat si legatura directa cu calitatea serviciilor
medicale si siguranta mediului institutional.

In acelasi timp, in scopul asiguririi colectirii datelor actuale, drept respondenti/persoane eligibile
pentru participare in sondajul cu privire la evaluarea gradului de satisfactie:

e La nivel de spital: pacientii, care fiind tratati in institutia medicala spitaliceasca, deja sunt la
etapa de pregatire pentru externare din spital.

e La nivel de institutie de asistenta medicald primard.: pacientii care au beneficiat de careva
servicii medicale (profilaxie, diagnostic, tratament sau recuperare) in ultimele 3-6 luni
preventiv evaluarii,

o Lanivel de angajati: personalul medical si non-medical angajat in campul muncii cel putin in
ultimele 3-6 luni, preventiv evaluarii.

2.2. Analiza, validarea si interpretarea datelor

Datele colectate prin chestionare vor fi analizate si interpretate de catre persoanele responsabile de
aceasta activitate, cu discutia lor ulterioara in cadrul unui focus-grup, organizat pentru identificarea
si agrearea masurilor de imbunatatire a calitatii serviciilor medicale prestate.

In cadrul focus-grupului pot participa reprezentanti din sectiile/subdiviziunile institutiei medicale in
care s-a realizat evaluarea, si, dupa caz, unii beneficiari. In acest context, este binevenit ca evaluatorii
sa posede abilitati foarte bune de facilitare si comunicare, pentru a coordona si a modera focus-grupul.
Validarea tuturor chestionarelor se realizeaza prin verificarea corectitudinii completdrii si a logicii
relatiilor intre raspunsurile la diferiti itemi din chestionar.

Aprecierile date de catre respondent, care corespund cu itemii din chestionar, sunt studiate cantitativ,
in timp ce acelea care reprezinta alte aprecieri si fac parte din abaterile de la itemii din chestionar, se
recomanda a fi analizate calitativ (prin identificarea sectiei, serviciului, categoriei de personal etc.).
Analiza statistica cantitativa a rezultatelor obtinute privind perceptia beneficiarilor serviciilor
medicale/pacientilor poate furniza informatii importante pentru imbunatatirea calitatii prin relevarea
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unor tendinte de crestere sau descrestere a nivelului de satisfactie general sau raportat la categorii
demografice, educationale, culturale etc.

Analiza calitativa poate scoate In evidenta situatii In care procedurile si fluxurile de lucru utilizate nu
acoperd toate situatiile practice care pot avea impact asupra starii de sanatate, sigurantei
beneficiarului/pacientului si angajatului si drept urmare satisfactiei acestuia.

Ca in orice domeniu/studiu social, rezultatele evaluarii necesitd a fi interpretate/masurate prin

densitatea de aprecieri In jurul unor anumite niveluri de satisfactie. De exemplu:

- un procent mare de utilizare a optiunilor de rdspuns de exemplu: ,,da”, ,,excelent” si ,bine” —
califica serviciile, activitatea, mediul organizational al institutiei medicale/sistemului de sanatate
ca unul favorabile care nu necesita interventii urgente de remediere;

- 1n celelalte situatii — este necesar de intervenit cu un set de masuri de remediere/actiuni corective
orientate pe solutionarea problemelor invocate de cétre beneficiari/pacienti si angajati. Institutia
de sine statator va stabil modalitatea de procesare si prelucrare a datelor, cu asigurarea elaborarii
unui raport privind evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor
medicale/pacientilor si angajatilor, care va include datele colectate prin chestionar, constatari,
concluzii si recomandari, cu plasarea acestuia pe site-ul institutiei, spre informarea tuturor partilor
interesate.

ETAPA 3. ELABORAREA, IMPLEMENTAREA SI MONITORIZAREA PLANULUI DE
ACTIUNI

Odata cu definitivarea raportului de evaluare, se va initia elaborarea planului de actiuni in baza

acestuia.

Implicarea diferitor actori in analiza si planificarea actiunilor corective si preventive contribuie la:

- o intelegere comund a provocarilor existente in institutia medicald si identificarea in mod
participativ a solutiilor pentru depasirea acestora;

- fortificarea dialogului dintre angajator, angajatii institutiei medicale, beneficiari ai serviciilor
medicale/pacienti si alti actori (fondator, finantator, prestatori ai serviciilor sociale etc.) in procesul
de planificare, organizare si prestare a serviciilor de sanatate;

- planificarea serviciillor in baza de nevoi identificate ale beneficiarilor serviciilor
medicale/pacientilor si angajatilor;

- responsabilizarea institutiilor medicale, cresterea transparentei si sporirea increderii cetatenilor in
institutia data/sistemul de sandtate;

- cresterea satisfactiei beneficiarilor/pacientilor cu privire la calitatea serviciilor medicale furnizate;

- Tmbundtdtirea satisfactiei si motivatiei angajatilor din sistemul de sanatate.

3.1.Prezentarea raportului de evaluare
Urmare a realizdrii evaluarii gradului de satisfactie a beneficiarilor/pacientilor si angajatilor la nivel
de institutie medicald, in cadrul acesteia, se recomanda a fi organizatd o sedintd de prezentare a

rezultatelor evaludrii respective. Aspectele pozitive, provocarile, dar si sugestiile colectate vor fi
aduse la cunostinta administratiei si personalului institutiei medicale.
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3.2. Elaborarea planului de actiuni

Planul va include actiuni menite sia imbunatiteasca satisfactia beneficiarilor serviciilor
medicale/pacientilor si angajatilor din institutia medicald, s remedieze neconformitatile identificate
in procesul de evaluare pentru fiecare domeniu evaluat, cu specificarea persoanelor responsabile,
termenului de realizare si, dupa caz, bugetului necesar pentru masurile corective si preventive.

La necesitate, se recomanda colaborarea inclusiv cu ONG-urile, institutiile din regiune, asociatiile de
pacienti, sau donatori in vederea implementarii actiunilor de imbunatatire a calitatii serviciilor de
sandtate si sigurantei mediului institutional.

3.3. Aprobarea planului de actiuni

La nivel de institutie medicala aprobarea planului de actiuni pentru imbunatatirea calitatii serviciilor
medicale/satisfactiei beneficiarilor/pacientilor si angajatilor se va face de cétre Consiliul Calitatii/
Structura de Management al Calitatii/Consiliului de Administratie/Conducatorul institutiei medicale.

3.4. Implementarea Planului de actiuni

Activitdtile planificate vor fi implementate conform graficului propus. Cel putin o datd in an se
informeaza Consiliul Calitatii/Structura de Management al Calitdtii/Consiliul de Administratie/
Conducétorul institutiei medicale despre gradul de implementare al planului.

3.5. Monitorizarea Planului de actiuni

Persoanele desemnate de catre conducerea institutiei medicale ca fiind responsabile de aceastad
activitate vor fi direct responsabile de monitorizarea realizarii actiunilor din plan. in functie de
termenii stabiliti In plan, Consiliul Calitdtii/Structura de Management al Calitatii va monitoriza
progresul in implementarea actiunilor, va analiza provocérile intdlnite si va ajusta, la necesitate,
anumite interventii planificate.

Situatia privind evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor si
angajatilor la nivel de institutie se va prezenta in cadrul sedintelor anuale, organizate cu participarea
reprezentantului Fondatorului, Consiliului de administratie, dupa caz a ONG-urilor din regiune, cu
prezentarea atat a provocdrilor si lectiilor invatate, cét si a situatiei in dinamica.
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Capitolul 1V.

Digitalizarea instrumentului de evaluare a gradului de satisfactie

In prezent digitalizarea proceselor/activitatilor este pe larg implementati in diferite sisteme pentru a
creste eficienta si satisfactia beneficiarilor/consumatorilor acestor servicii. Digitalizarea sistemului
de sanatate este un proces complex de transformare a sistemului traditional intr-unul bazat pe
tehnologii moderne, prin utilizarea solutiilor digitale si a dispozitivelor electronice, pentru a gestiona
rational si a Tmbunatati calitatea serviciilor medicale si siguranta mediului institutional

Transformarea digitala in sdnatate foloseste cele mai recente tehnologii si procese pentru a oferi
beneficii durabile atat beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor, angajatilor din sistemul de
sanatate, cat si intregului sistem.

De rand cu digitalizarea prin telemedicina, fise medicale electronice, retete electronice, diferite
aplicatii mobile pentru sandtate si alte tehnologii inovatoare, care pot contribui la imbunatatirea
accesului la servicii medicale, reducerea timpilor de asteptare, prin optimizarea fluxului, si reducerea
erorilor medicale, In ultima perioadd de timp, tot mai mult se discutd despre aplicarea solutiilor
digitale in monitorizarea starii de sdnatate a pacientilor, gestionarea datelor medicale si colectarea
feedbackului.

Astfel, implementarea digitalizarii ca proces sistematic de evaluare a gradului de satisfactie a
beneficiarilor/pacientilor si angajatilor din sistemul de sdnatate va conduce la imbunatatirea continua
nu doar a calitatii serviciilor medicale, dar si la asigurarea unui mediu optim si sigur de activitate
pentru angajati.

Transformarea digitala Inseamna transformarea modului in care institutia, precum si angajatii gandesc
si lucreaza. De aceea, este esential ca inainte de adoptarea digitalizarii, intreg personalul institutiei
medicale sa inteleagd cat mai bine aceasta transformare prin familiarizarea cu formularul Google
Forms si modalitatea de utilizare.

Aplicarea instrumentului digital de evaluare a gradului de satisfactie va oferi:
si In orice moment al zilei);

- cresterea eficientei (nivel de incredere mai mare, pastrarea confidentialitatii si exprimarea directa
a necesitatilor, multumirilor/nemultumirilor);

- securitatea datelor oferite;

- costuri mai reduse;

- implementarea instrumentelor eco-friendly (prin trecerea de la hartie la fisiere digitale).

A. Elaborarea instrumentului digital de evaluare
Pentru digitalizarea noului instrument de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor
medicale/pacientilor si angajatilor din sistemul de sdnitate se recomanda utilizarea tehnologiilor

moderne cum ar fi mesaje telefonice (sms) sau aplicatia Google Forms. Mentionam ca, pentru a
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accesa numerele de telefon a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor si angajatilor din sistemul
de sanatate va fi necesar de a informa si a primi acordul acestora.
Pentru integrarea chestionarului de evaluare in aplicatia Google Forms se vor parcurge pasii urmatori:

Pasul 1: Este necesar si fiti logat la un cont Gmail pe calculatorul Dvs. In caz ca nu il aveti, trebuie
sd va creati un email nou.

Pasul 2: Cautati Google Forms si accesati pagina https://www.google.com/forms/about/

Pasul 3: Faceti click pe compartimentul Accesati Forms/Got to Forms / Ilepeiitu B ®@opmpsi (in
functie de limba instalata)

< c (i google.com/forms/about/ G & Q) oo :

a Google Forms Prezentare Functii Siguranta Preturi Instrumente v Conectare Accesati ms Forms la serviciu

Obtineti rapid B i <o S
statistici folosind
Google Forms q

Creati si distribuiti cu usurinta formulare si sondaje
online si analizati raspunsurile in timp real.

Forms la serviciu Accesati Forms

Nu aveti un cont?  inscrieti-va fara niciun cost I- I I_ - II | Il [ |

Pasul 4: in coltul din dreapta de jos veti gasi semnul plus,,+”, care va permite crearea unui chestionar
nou.

> C @ docs.googlecom/forms/u/0/?gif=d =« 0@ :
= E Formulare Q  Cautare 1 o
Formulare recente Detinute de oricine + B az O
Formular fara titlu
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https://www.google.com/forms/about/

Pasul 5: Adaugati un titlu si 0 descriere succinta a chestionarului, indicand scopul completarii
acestuia.

Pasul 6: Introduceti pe rand, fiecare intrebare in zona marcata cu albastru in imaginea de mai jos:

<« C & docsgoogle.com/forms/d/1xQXrOQ3khmjUZIGENIER)-EO3rFG_aMNcNX7qgoWLk/edit e« 0@ :

Toate modificdrile salvate T L :
E Formular faratitu 3 Yy DS?:W"CE”H‘WEM MR ©® v H o

intrebari  Raspunsuri  Setari

Model chestionar

EVALUAREA GRADULUI DE SATISFACTIE A BENEFICIARILOR SERVICIILOR DE SANATATE $I ANGAJATILOR

Intrebare fara titlul = © Réspunsuri multiple -

B I U & Y
Optiunea 1

Adaugé o optiune sau adauga .Altele”

0P Be 3 we

I_D E Obligatoriu

- Faceti click pe sdgeata de la ,,Raspunsuri”, alegeti tipul de raspuns cum il doriti pentru fiecare
intrebare in parte.

Model chestionar

Raspuns scurt

EVALUAREA GRADULUI DE SATISFACTIE A BENEFICIARIL

Paragraf

Raspunsuri multiple

®

Intrebare fara titlu =] Casete de selectare

&

Dropdown
Optiunea 1

® O

Adaugi o optiune sau adauga .Altele” incarca fisiere

Scara liniard

Grild cu mai multe variante —

[ 11
[ 11
L L1]

NP0 F®e

Casetd de selectare sub forma de grila

Data

QOra

© I
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Pentru intrebarile la care se solicitd raspuns obligatoriu, optiunea ,,Obligatoriu” trebuie sa fie
bifata.

o

1. Aveli adresd de gmail? @ Raspunsuri multiple 2
Da Tr

Nu o
Ad3ugatl o optiune sau ADAUGATI LALTELE" o

—

e

0D ® obligatorly @)

Pasul 7: Pentru a adauga o noua intrebare, apasati ,,+” din coloana dreapta. In cazul in care
intrebarea este Intr-un format asemadnator intrebarii precedente, o puteti dubla apdsand
simbolul alaturat simbolului ,,cos de gunoi” (ca in imagine):

&« C & docs.google.com/forms/d/1xQXrOQ3khmjU2) GENIERI)-EO3rFG_aMNCcNX7qqoWLk/edit e % 0O 0 H
H Formular faratitly [ gy [oaemoatebne savatein ® © 6 o N )

Intrebari  Raspunsuri  Setdri

Model chestionar

EVALUAREA GRADULUI DE SATISFACTIE A BENEFICIARILOR SERVICIILOR DE SANATATE S| ANGAJATILOR

e sl 50—

Optiunea 1

Adauga o optiune sau adauga ,Altele”

— O @  obligetors

oo 3we

Pasul 8: Formularul va fi salvat automat. Pentru a gasi formularul, accesati emailul Dvs, intrati
in Aplicatii Google (coltul dreapta sus) si alegeti Formulare/Forms/ ®opmbl.

,C ! * 0@
o i @
[
Google
-
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Pasul 9: Apasand TRIMITE, aveti posibilitatea sa alegeti cum vreti sa distribuiti chestionarul
pentru a fi completat. O puteti face prin email sau printr-un link distribuit catre respondenti.

& C & docsgoogle.com/forms/d/1xQXrOQ3khmjUIGEIER-EO3FG_aMNcNX7qqoWLk/edit e % 0@ :

Trimite formularul

[ se colecteaza adresele de e-mail

Trimite prin

E-mail

Subiect

Model chestionar

Mesaj

Te-am invitat sa completezi un formular:

[ mnelude formularulin e-mail

&+ Adaugati un editor Anuleaza Trimite

In imaginea de mai jos puteti vedea cum obtineti linkul pentru distribuire:
<« C @ docs.google.com/forms/d/1xQXrOQ3khmjU 2)GEIER)-EO3rFG_aMNcNX7qqoWLk/edit = w 0O o H

Trimite formularul

[] se colecteazi adre: e-mail

Trimite prin 2 (<] n u

https://docs.google.comy TFAIPQLSfcG1ndDje0bur4pbPKNKrKpFV SXREIB

Anuleaza

[] scurteazs adresa URL

Réspunsurile se vor colecta in spatiul de stocare cu realizarea automata a calculelor si graficelor.
B. O metoda rapida de distribuire a linkului citre pacienti este integrarea acestuia intr-un Cod
QR. Pentru aceasta trebuie sa:
Pasul 1: Cautati in Google ,,creare QR cod”.

Pasul 2: Alegeti una din variantele de aplicatii oferite, de exemplu: https://www.gr-code-
generator.com/
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https://www.qr-code-generator.com/
https://www.qr-code-generator.com/

¢ - ¢ (& aroodegeneratorcom c W2« )O0@ :

@ Generator de coduri QR,.,,,,, vy y IS  INSCRIE-TE =
creamuh coout gzt Login =

(=N 3 vearp B Texr @ eMaL = sms @B wirt

® ircom 47 sTaRE DE NERVOZITATE (1) FACEBOOK POF Jd wez (R) app sTORES

S macmi

Introduceti site-ul dvs. web, trimiteti mesajul sau plasati un Gy LB ~

by O ¢ -

fisibi-aiei ( Bl
- -

1, Tncarcatj orice figier Urmérirea scandrii

CREAREAUNUINOU | cod QR integratin aplicatiadvs.  Folositi API-ul nostru

Pasul 3: Introduceti linkul copiat al chestionarului din Google Forms si ulterior alegeti design-ul QR
codului dorit:

<« G & gr-code-generator.com cmwe « 0@ :

@ Generator de coduri QR._,,,,., 1 [ETALMN  INSCRIE-TE =
CreaTL A CopuL QR GRATU bitly Login =

Bun [ vearo Bre @cma s i
® srreom 7 stareoE NERvOZITATE  (f) FAcEBOOK [ Por e (B) are stores
= macin
https://docs.google.com/forms/d/1xQXr0Q3khmjU2JGEIERJJ-
EO3rFG_aMNcNX7qqoWLk/edit )
HEIE
pg |7 D D
2, Tncércati orice figier Urmérirea scanarii

Daca nu doriti sa va inregistrati pentru a descarca QR codul, puteti faceti un print screen la ecran
(apasand butonul PrtSc de la calculator) si decupati doar codul.

Pasul 4: in functie de metoda prin care vreti sa distribuiti chestionarul (pe hartie sau online), integrati

codul QR obtinut (imaginea) in documente, postere, pe pagina web sau pe retelele de socializare ale
institutiei si indemnati pacientii sa il scaneze si sa completeze chestionarul.
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C. Vizualizarea rezultatelor chestionarelor

Pasul 1: Accesati formularul in Google Forms. La rubrica ,,Raspunsuri” aveti posibilitatea sa vedeti:
- rezumatul grafic al raspunsurilor (in %)
- raspunsurile per fiecare intrebare
- raspunsurile per fiecare respondent.

Pasul 2: Aveti posibilitatea de a descarca datele colectate folosind ,,Foi de calcul” in Excel.

& > C @ docsgooglecom/forms/d/1xQXrOQ3khmjU2JGEIERI-EO3rFG_aMNCNX7qqoWLk/edit#responses e« 0@ :

E Formular fara titu [ Yy S @ 9 ¢ : 0

intrebari  Raspunsuri @) ISE(én
Un réspuns | VeziinFoidecalcul i

Se accepta raspunsui )

Rezumat Intrebare Individual

Intrebare fara titlu 0 copiaza

Un réspuns

Optiunea 1 1(100 %)

ID copiaza

N o ®

Un réspuns

O asemenea digitalizare a procesului de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor
medicale/pacientilor si angajatilor din sistemul de sandtate ofera cele mai bune masuri de securitate
din domeniu, pentru a pastra datele in sigurantd, inclusiv masuri de protectie avansatd impotriva

programelor malware.
In plus, produsul Google Forms este nativ in Cloud, ceea ce elimini nevoia de fisiere locale si

minimizeaza riscul pentru dispozitivele utilizate.
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Anexanr. 1

CHESTIONAR - MODEL DE EVALUARE
a gradului de satisfactie a beneficiarilor/pacientilor privind serviciile medicale acordate la
nivel de spital

Stimate Domn/Doamna, in scopul imbunatatirii calitatii si sigurantei serviciilor acordate in ,
efectudam un sondaj de opinie cu privire la nivelul Dvs. de satisfactie privind serviciile medicale acordate in cadrul institutiei noastre.
Rugédm sa indicati prin bifare (V) in dreptul raspunsului considerat potrivit pentru Dvs. sau, dupa caz, sd completati.

Completarea chestionarului va dura circa 5 minute. Raspunsurile Dvs. vor fi confidentiale.

Multumim mult pentru contributia Dvs. la imbunatatirea calitatii si sigurantei serviciilor medicale oferite in spitalul nostru!

R = .
Satisficut Partial satisfacut Nesatisfiacut

Multumim pentru completare pana la aceasta etapa.
In acelasi timp, in special daca ati bifat partial satisfacut sau nesatisfacut, rugim sa indicati la care din urmatoarele compartimente:

Prestarea/acordarea serviciilor medicale? Da Nu
Informare? Da Nu

Asigurarea medicala si platile suplimentare in sanatate? Da Nu
Facilitatile/dotarile din spital? Da Nu

Multumim pentru completare pana la aceasta etapa.
Totodata, pentru a analiza si a imbunatati calitatea si siguranta serviciilor medicale oferite 1n spital, rugadm sa raspundeti la urmatoarele
intrebari:

CAPITOLUL I. Date generale

1. Vizita Dvs. a fost prima ca pacient(d) in acest
spital? Da Nu

2. | Varsta, genul Dvs.?
<18 19-30 31-40 41-50 51-60 61-70 >70

M F

3. | Cate zile ati fost internat(a) in spital?

1-6 zile 7-14zile 15+ zile

4. | Care a fost modalitatea de internare in spital?
Internare programata

Internare urgenta

In care sectie ati fost internat/a? o Terapie generala
(bifati un singur raspuns) o Cardiologie/ Neurologie
o Chirurgie/ Traumatologie
o Recuperare/ Reabilitare
o Pediatrie
o Boli infectioase
o Bolicronice
o Maternitate
o Altele specificati
CAPITOLUL Il. Prestarea/acordarea serviciilor medicale
6. | Cunoasteti numele medicului Dvs. curant/care
v-a tratat? Da Nu
Evaluati urmaitoarele aspecte: Da | Nu Partial

7. | Medicul v-a informat despre toate detaliile tratamentului si diagnosticului?

8. | Medicul v-a informat despre riscurile si consecintele tratamentului administrat, posibilele complicatii?

9. | Medicii din spital au fost cooperanti si politicosi cu DVS. ?

10. | Asistentii medicali au fost cooperanti si politicosi cu DVS.?

11. | Testele si procedurile v-au fost explicate in detalii?

12. | Asistentii/tele medicali/e au realizat procedurile cu indemanare?
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13.

| Asistentii/tele medicali/au raspuns rapid cand au fost chemati? | |

CAPITOLUL Ill. _Informare ]
14. | Ati fost informat/a cu privire la drepturile Dvs. ca pacient(a)? (la asistenta medicala gratuita in volumul stabilit de | Da
lege; atitudine respectuoasd, securitate; reducere a suferintei si atenuare a durerii; opinie medicala alternativa;
asigurare medicald,; mdsuri preventive; informatii cu privire la prestatorul de servicii de sandtate; propria sandtate,
factorii nocivi ai mediului, rezultatele examinarii solicitarilor, consimtamant sau refuz la interventie medicala;

tratament personalizat; ingrijire terminald demna,; despagubire a daunelor aduse sanatatii etc.) Nu
15. | Ati fost informat/a cu privire la responsabilititile Dvs? (privind grija de propria sandatate; masurile de precautie in | Da
contactele cu alte persoane, inclusiv cu lucratorii medicali, in cazul in care stiti ca suferiti de o boala ce prezinta
pericol social; masuri profilactice obligatorii, inclusiv imunizari; comunicarea lucratorului medical a informatiilor
complete despre bolile suportate §i cele curente; respectarea regulilor de comportament stabilite pentru pacienti in
institutie si a recomandarilor medicului in perioada tratamentului; excluderea din consum a medicamentelor fara Nu
prescrierea si acceptul medicului curant; inclusiv a drogurilor, a altor substante psihotrope si a alcoolului in
perioada de tratament, respectarea drepturilor altor pacienti si ale personalului medical; urmarea tratamentului
recomandat de medic; respectarea programdrii pentru interventia/serviciul medical; solicitarea repetatd a
informatiei date de medic/lucrator medical in cazul in care nu ati inteles-0)
16. | Despre care dintre urmaitoarele instrumente | o  Adresarea/plangerea directa la seful sectiei sau la director
propuse pentru colectarea opiniei Dvs., ati fost | ©  Registrul de reclamatii
informat? (bifati mai multe variante de raspuns) | ©  Cutia pentru sugestii
o Petitii (scrisoare, cerere, sesizare)
o  Chestionarul de evaluare a gradului de satisfactie a pacientului
o Nici unul
CAPITOLUL IV  Asigurarea medicala si platile suplimentare in sanitate
17.| Aveti polita de asigurare medicala?
Da Nu
18.| Polita de asigurare medicald a acoperit toate
cheltuielile aferente asistentei medicale pe care | D2 Nu
ati primit-o in spital?
19.| Daci nu, pentru ce ati plétit in perioada o Medicamente
spitalizarii Dvs. in institutia noastra? o Consumabile (bandaj, seringi etc.)
(bifati mai multe variante de rdspuns) o Analize de laborator
o Investigatii instrumentale (Ultrasonografie, Tomografie Computerizata,
Rezonantd Magnetica Nucleara etc.)
20.| Ati efectuat plati neoficiale pe durata spitalizarii
Dvs. in institutia noastri? Da Nu
21.| Daci da, pentru ce servicii? Serviciile medicului

Serviciile asistentei medicale
Serviciile infirmierei
Schimbarea lenjeriei de pat
Altele specificati

(bifati mai multe variante de raspuns)

O O O O O

CAPITOLUL V Facilititile din spital

Evaluati cu un punctaj dela 0 la S (0-nesatisficitor, 5 foarte bine) urmitoarele conditii din spital:

22. | Accesul fizic in spital (indicatoare, rampe, balustrade, scari comode, banci) Punctaj
23. | Spatiul destinat asteptarii pentru pacienti Punctaj
24. | Prezenta indicatoarelor, panourilor informative pentru a va orienta in spital/a gasi cabinetul/specialistul necesar Punctaj
25. | Conditiile de cazare in spital (numdrul de paturi in salon, accesul la baie, apa calda etc) Punctaj
26. | Conditiile de igiend in spital (in sala de proceduri, sectie, salon, bloc sanitar etc.) pe durata aflarii Dvs Punctaj
27. | Calitatea alimentarii in spital: cantitatea portiilor de méncare, frecventa alimentérii, temperatura alimentelor, Punctaj
temperatura bauturilor, volumul bauturilor.
CAPITOLUL VI Loialitate (fidelitate pentru spital)

28. | Daca ar fi necesar sa va adresati dupa servicii, ati opta/alege din nou pentru institutia noastra? b N

a u
29. | Atirecomanda institutia noastra membrilor familiei, rudelor, prietenilor in caz de necesitate? b N

a u

CAPITOLULVII Sugestii

30.

Ce recomandari aveti pentru imbunatatirea
calitatii si sigurantei serviciilor/satisfactiei
pacientilor din spitalul nostru?
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Anexanr. 2

CHESTIONAR - MODEL DE EVALUARE
a gradului de satisfactie a beneficiarilor/pacientilor privind serviciile medicale acordate la
nivel de asistentd medicala primara

Stimate Domn/Doamna, in scopul imbunatatirii calitatii si sigurantei serviciilor acordate in ,
efectudm un sondaj de opinie cu privire la nivelul Dvs. de satisfactie privind serviciile medicale acordate in cadrul institutiei noastre.
Rugédm sa indicati prin bifare (V) in dreptul raspunsului considerat potrivit pentru Dvs. sau, dupa caz, sd completati.

Completarea chestionarului va dura circa 5 minute. Raspunsurile Dvs. vor fi confidentiale.

Multumim mult pentru contributia Dvs. la imbunatatirea calitatii si sigurantei serviciilor medicale oferite 1n institutia noastra!

& o o
Satisfacut Partial satisfacut Nesatisfacut

Multumim pentru completare pana la aceasta etapa.
In acelasi timp, in special daca ati bifat partial satisficut sau nesatisfacut, rugdm sa indicati la care din urmatoarele compartimente:

Prestarea/acordarea serviciilor medicale? Da Nu
Informare? Da Nu

Asigurarea medicala si platile suplimentare in sanatate? Da Nu
Facilitatile/dotarile din institutie? Da Nu

Multumim pentru completare pana la aceasta etapa.
Totodatd, pentru a analiza si a imbunatati calitatea si siguranta serviciilor medicale oferite in institutia noastra, rugam s raspundeti la
urmatoarele Intrebari::

CAPITOLUL I. Date generale

1.| Locuiti in zona de deservire a
populatiei de ctre institutia noastra? | D2 Nu

2.| Varsta, genul Dvs.?
<18 19-30 31-40 41-50 51-60 61-70 >70

M F
3.| Cat de frecvent vizitati institutia ) ) ]
noastri/echipa medicului Dvs. de | mai rar de o datd in 2 ani o datda in 2 ani anual
familie? - . . .
o data in 6 luni o datd in 3 luni

4.| Care a fost motivul adresdrii in . B . . .
institutia noastrd/echipa medicului urgentd de sdnatate acutizarea bolii cronice prescrierea medicamentelor

Dvs. de familie?

compensate profilactic (analize/vaccin/control) reabilitare
CAPITOLUL Il. Prestarea/acordarea serviciilor medicale
5. | Cunoasteti numele medicului Dvs. de familie?
Da Nu
6. | Cunoasteti numele asistentului/-ei medicului Dvs. de familie?
Da Nu
7. | Ati primit vreo data servicii medicale la domiciliu, acordate de catre medicul de familie/asistentii
medicali din institutia noastri? Da Nu
Evaluati urmatoarele aspecte care corespund situatiei Dvs. in ultimul an Da Nu | Partial

8. | Medicul de familie v-a informat despre toate detaliile diagnosticului/problemei Dvs. de sanatate?

9. | Medicul de familie v-a informat despre procedurile medicale pe care trebuie s le urmati?

10/ Medicul de familie v-a informat despre tratamentul pe care trebuie sa-l urmati?

11) Medicul de familie v-a informat despre riscurile/consecintele/complicatiile posibilele ale
tratamentului administrat?

12| Pe durata consultului medical, in opinia Dvs., medicul de familie a luat in considerare parerile,
necesitatile si dorintele Dvs. pentru a stabili un plan de investigatii si tratament?

13] Medicul de familie/asistenta medicald v-a informat despre serviciile de screening/examen profilactic?

14/ In timpul vizitei Dvs. in institutia noast, ati fost tratat/a cu bunivointi si respect?

15] Medicul de familie din institutia noastra a fost deschis spre comunicare si politicos?

16/ Asistentii medicali din institutia noastra au fost deschisi spre comunicare si politicosi?

17| Asistentii/le medicali/le au realizat procedurile cu indemanare?
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CAPITOLUL IIl. Informare

18| Ati fost informat/a cu privire la drepturile Dvs. ca pacient(a)? (la asistenta medicald gratuita in volumul stabilit de | Da
lege; atitudine respectuoasa,; securitate; reducere a suferintei §i atenuare a durerii; opinie medicald alternativa;
asigurare medicald; mdsuri preventive; informatii cu privire la prestatorul de servicii de sandtate, propria sandtate, I:I
factorii nocivi ai mediului, rezultatele examinarii solicitarilor, consimtamdnt sau refuz la interventie medicald; Nu

tratament personalizat, ingrijire terminald demnd; despdgubire a daunelor aduse sanatatii etc.)

informatiei date de medic/lucrator medical in cazul in care nu ati inteles-0)

19, Ati fost informat/a cu privire la responsabilitatile Dvs? (privind grija de propria sandtate; mdsurile de precautie in Da
contactele cu alte persoane, inclusiv cu lucratorii medicali, in cazul in care stiti ca suferiti de o boala ce prezinta
pericol social; masuri profilactice obligatorii, inclusiv imunizari; comunicarea lucratorului medical informatii I:I
complete despre bolile suportate si cele curente; respectarea regulilor de comportament stabilite pentru pacienti in Nu
institutie si a recomandarilor medicului in perioada tratamentului; excluderea din consum a medicamentelor fara
prescrierea si acceptul medicului curant; inclusiv a drogurilor, a altor substante psihotrope si a alcoolului in
perioada de tratament, respectarea drepturilor altor pacienti si ale personalului medical; urmarea tratamentului
recomandat de medic, respectarea programarii pentru interventia/serviciul medical; solicitarea repetata a

20/ Despre care dintre urmatoarele instrumente o Adresarea (plangerea) directd la seful sectiei sau la directorul institutiei
propuse pentru colectarea opiniei Dvs., ati fost o Registrul de reclamatii
informat? o Cutia pentru sugestii
(bifati mai multe variante de rdspuns) o Petitii (scrisoare, cerere, sesizare)

o Nici unul

o Chestionarul de evaluare a gradului de satisfactie

CAPITOLUL 1V. Asigurarea medicali si platile suplimentare in sanitate

21| Aveti polita de asigurare medicala?

Dau Nu

22| Polita de asigurare medicald a acoperit toate cheltuielile aferente asistentei medicale primite in
institutia noastra?

Da u Nu

23| Ati beneficiat de medicamente compensate prescrise de medicul Dvs. de familie?

Dau Nu

24| Daca nu, pentru ce ati platit? o Medicamente
(bifati mai multe variante de rdspuns) o  Consultul specialistilor
o Analize de laborator
o Investigatii instrumentale (Ultrasonografie, Tomografie Computerizata,
Rezonantda Magnetica Nucleara, etc.)

o Altele

25] Ati efectuat plati neoficiale in institutia noastra? | |
Da Nu

26, Daca da, pentru ce servicii? o Serviciile medicului

Serviciile asistentei medicale
Serviciile infirmierei
Altele specificati

(bifati mai multe variante de raspuns)

O O O

CAPITOLUL V. Facilititile institutiei medicale

Evaluati cu un punctaj de la 0 la 5 (0-nesatisfacator, 5 foarte bine) urmitoarele conditii din institutia noastra:

27) Accesul in institutie (indicatoare, rampe, balustrade, scari comode, banci) Punctaj

28, Spatiul destinat asteptarii pentru pacienti Punctaj

29, Cat de usor v-a fost sa va orientati de sine statitor in institutie si sa gasiti medicul/cabinetul necesar | Punctaj
(indicatoare, panouri informative etc.)?

30/ Cum apreciati conditiile de igiena in institutia noastra (in sala de proceduri, cabinetul medicului de | Punctaj

familie, sala de triaj, stationarul de zi, blocul sanitar etc.).

Apreciati cu un punctaj de la 0 la 5 (0-nesatisfacator, 5 foarte bine) conditiile pentru acordarea serviciilor medicale in:

31, Stationarul de zi Punctaj
32/ Sala de triaj Punctaj
33, Cabinetul de proceduri Punctaj
34, Cabinetul de imagistica (roentgen)/USG (dupa caz) Punctaj
35] Serviciul de reabilitare medicala si medicina fizica (cabinet de fizioterapie) Punctaj

CAPITOLUL VI. Loialitate /fidelitate

36, Doriti sa schimbati medicul Dvs. de familie?

Dau Nu’_‘

37, Ati recomanda institutia noastra/medicul Dvs. de familie rudelor, prietenilor?

Dau Nu’_‘

CAPITOLUL VII. Sugestii (intrebari deschise)

38) Ce recomandiri aveti pentru imbunatitirea
calitatii si sigurantei serviciilor/satisfactiei
pacientilor din institutia noastra?
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Anexa nr.3

CHESTIONAR - MODEL DE EVALUARE
a gradului de satisfactie a beneficiarilor/pacientilor privind serviciile medicale acordate la
nivel de asistenta medicala specializata de ambulator /policlinica

Stimate Domn/Doamnd, in scopul imbunatatirii calitatii si sigurantei serviciilor acordate in
efectudm un sondaj de opinie cu privire la nivelul Dvs. de satisfactie privind serviciile medicale de care ati beneficiat in cadrul 1nst1tut1e1
noastre. Rugam sa indicati prin bifare (V) in dreptul raspunsului considerat potrivit pentru Dvs. sau, dupi caz, sd completati.

Completarea chestionarului va dura circa 5 minute. Raspunsurile Dvs. vor fi confidentiale.

Multumim mult pentru contributia Dvs. la imbunatatirea calitatii si sigurantei serviciilor medicale oferite 1n institutia noastra!

e o . s
Satisficut Partial satisfacut Nesatisfacut

Multumim pentru completare pana la aceasta etapa.
In acelasi timp, in special daca ati bifat partial satisficut sau nesatisfacut, rugdm sa indicati la care din urmatoarele compartimente:

Prestarea/acordarea serviciilor medicale? Da Nu
Informare? Da Nu

Asigurarea medicald si platile suplimentare in sandtate? Da Nu
Facilitatile/dotarile din institutie? Da Nu

Multumim pentru completare pana la aceasta etapa.
Totodatd, pentru a analiza si a interveni cu actiuni de imbunatatire a calitatii si sigurantei serviciilor medicale oferite in institutia noastra,
rugam sa raspundeti la urmatoarele intrebari:

CAPITOLUL | Date generale

1. | Locuiti in zona de deservire a
populatiei de citre institutia noastra? | P2 Nu

2. | Varsta, genul Dvs.?
<18 19-30 31-40 41-50 51-60 61-70 >70

M F
3. | Cat de frecvent vizitati institutia ) ) ]
noastri? mai rar de o datd in 2 ani o datd in 2 ani anual
o0 datd in 6 luni o datd in 3 luni
4. | Care a fost motivul adresarii in ) B ) ) )
institutia ~ noastri/la  medicul | vrgentd de sandtate acutizarea bolii cronice prescrierea medicamentelor
specialist? R . . -
compensate profilactic (analize/vaccin/control) reabilitare
CAPITOLUL Il. Prestarea/acordarea serviciilor medicale
5. | Cunoasteti numele medicului specialist la care v-ati adresat?
Da Nu
6. | Cunoasteti numele asistentului medicului la care v-ati adresat?
Da Nu
7. | Ati primit vreo datd servicii medicale la domiciliu, acordate de catre medicii specialisti/asistentii/- 5 N
a u

tele medicale din institutia noastra?

Evaluati urmatoarele aspecte care corespund situatiei Dvs. in ultimul an Da Nu | Partial

8. | Medicul specialist v-a informat despre toate detaliile diagnosticului/problemei Dvs. de sanatate?

9. | Medicul specialist v-a informat despre procedurile medicale pe care trebuie sa le urmati?

10.| Medicul specialist v-a informat despre tratamentul pe care trebuie sa-l urmati?

11.| Medicul specialist v-a informat despre riscurile/consecintele/complicatiile posibilele ale
tratamentului administrat?

12.| Pe durata consultului medical, in opinia Dvs., medicul specialist a luat in considerare parerile,
necesitatile si dorintele Dvs. pentru a stabili un plan de investigatii si tratament?

13.| Medicul specialist/asistenta medicala v-a informat despre serviciile de screening/examen profilactic?

14.| In timpul vizitei Dvs. in institutia noasti, ati fost tratat/a cu bunavointi si respect?

15.| Medicii din institutia noastra au fost deschisi spre comunicare si politicosi?

16.| Asistentii medicali din institutia noastra au fost deschisi spre comunicare si politicosi?

17.] Asistentii/le medicali/le au realizat procedurile cu indemanare?
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CAPITOLUL IIl. Informare

18.| Ati fost informat/a cu privire la drepturile Dvs. ca pacient(8)? (la asistentd medicala gratuitd in volumul stabilit de | Da
lege; atitudine respectuoasd,; securitate, reducere a suferintei si atenuare a durerii; opinie medicald alternativa;
asigurare medicald; masuri preventive; informatii cu privire la prestatorul de servicii de sandtate, propria sandatate, I:I
factorii nocivi ai mediului, rezultatele examinarii solicitarilor, consimtamdnt sau refuz la interventie medicald; Nu

tratament personalizat; ingrijire terminald demnd,; despagubire a daunelor aduse sanatatii etc.)

19.| Ati fost informat/a cu privire la responsabilitatile Dvs? (privind grija de propria sandtate; masurile de precautie in
contactele cu alte persoane, inclusiv cu lucratorii medicali, in cazul in care stiti ca suferiti de o boala ce prezinta
pericol social; masuri profilactice obligatorii, inclusiv imunizari; comunicarea lucratorului medical informatii
complete despre bolile suportate §i cele curente; respectarea regulilor de comportament stabilite pentru pacienti in
institutie i a recomandarilor medicului in perioada tratamentului; excluderea din consum a medicamentelor fara
prescrierea si acceptul medicului curant; inclusiv a drogurilor, a altor substante psihotrope si a alcoolului in
perioada de tratament, respectarea drepturilor altor pacienti si ale personalului medical; urmarea tratamentului
recomandat de medic; respectarea programdrii pentru interventia/serviciul medical; solicitarea repetatd a

informatiei date de medic/lucrdator medical in cazul in care nu ati inteles-0)

Da u
Nul:l

20.| Despre care dintre urmatoarele instrumente o Adresarea (plangerea) directa la seful sectiei sau la directorul institutiei
propuse pentru colectarea opiniei Dvs., ati fost o Registrul de reclamatii
informat? o Cutia pentru sugestii
(bifati mai multe variante de rdspuns) o Petitii (scrisoare, cerere, sesizare)

o Nici unul

o Chestionarul de evaluare a gradului de satisfactie

CAPITOLUL 1V. Asigurarea medicala si platile suplimentare in sanitate

21.] Aveti politd de asigurare medicala? | |
Da Nu
22.| Polita de asigurare a acoperit toate cheltuielile aferente asistentei medicale primite in institutia
noastri? Da Nu
23.| Ati beneficiat de medicamente compensate prescrise de medicul specialist din institutia noastra? b | | N
a u

24.| Daca nu, pentru ce ati platit? o Medicamente
(bifati mai multe variante de raspuns) o  Consultul specialistilor
o Analize de laborator
)
Rezonanta Magnetica Nucleara, etc.)
o Altele

Investigatii instrumentale (Ultrasonografie, Tomografie Computerizata,

25.| Ati efectuat plati neoficiale in institutia noastra? b |
a

Nu

26.| Daca da, pentru ce servicii? o Serviciile medicului
(bifati mai multe variante de rdspuns) o  Serviciile asistentei medicale
o Serviciile infirmierei
o Altele specificati

CAPITOLUL V. Facilititile institutiei medicale

Evaluati cu un punctaj de la 0 la 5 (0-nesatisficator, 5 foarte bine) urmaitoarele conditii din institutia noastra:

27.| Accesul in institutie (indicatoare, rampe, balustrade, scari comode, banci) Punctaj

28.| Spatiul destinat asteptarii pentru pacienti Punctaj

29.| Cat de usor v-a fost sa va orientati de sine statator in institutie si sa gasiti medicul/cabinetul necesar | Punctaj
(indicatoare, panouri informative etc.)?

30.| Cum apreciati conditiile de igiend in institutia noastrd (in sala de proceduri, cabinetul medicului | Punctaj

specialist, sala de triaj, blocul sanitar etc.).

Apreciati cu un punctaj de la 0 la 5 (0-nesatisfacator, 5 foarte bine) conditiile pentru acordarea serviciilor medicale in:

31.| Sala de triaj Punctaj
32.| Cabinetul de proceduri Punctaj
33.| Cabinetul de imagistica (roentgen)/USG (dupa caz) Punctaj
34.| Serviciul de reabilitare medicald si medicina fizica (cabinet de fizioterapie) Punctaj

CAPITOLUL VI. Loialitate /fidelitate

35.| Dacd ar fi necesar sa va adresati dupa servicii, ati opta din nou pentru institutia noastra?

pal

36.| Ati recomanda institutia noastrda membrilor familiei, rudelor, prietenilor?

Nl

pal

Nl

CAPITOLUL VII. Sugestii (intrebari deschise)

37.| Ce recomandari aveti pentru imbunatatirea
calitatii si sigurantei serviciilor/satisfactiei
pacientilor din institutia noastra?
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Anexanr.4

CHESTIONAR - MODEL DE EVALUARE
a gradului de satisfactie a beneficiarilor/pacientilor privind serviciile medicale acordate la
nivel de asistenta medicala urgenta prespitaliceasca/ambulanta

Stimate Domn/Doamna, in scopul Imbunatatirii calitatii si sigurantei serviciilor acordate de serviciul de asistentd medicala urgenta
prespitaliceascd/ambulantd, efectudm un sondaj de opinie cu privire la nivelul Dvs. de satisfactie privind serviciile medicale de care ati
beneficiat. Rugam sa indicati prin bifare (V) in dreptul raspunsului considerat potrivit pentru Dvs. sau, dupa caz, sd completati.
Completarea chestionarului va dura circa 5 minute. Raspunsurile Dvs. vor fi confidentiale.

Multumim mult pentru contributia Dvs. la Tmbunatatirea calitatii si sigurantei serviciilor medicale oferite de serviciul de asistenta
medicala urgentd prespitaliceascd/ambulanta.

.o == |:| .o |:|

Satisficut Partial satisfacut Nesatisfacut

Multumim pentru completare pana la aceasta etapa.
In acelasi timp, in special daca ati bifat partial satisficut sau nesatisfacut, rugdm sa indicati la care din urmatoarele compartimente:

Prestarea/acordarea serviciilor medicale? Da I:I Nu I:I
Informare? Da I:I Nu I:I
Asigurarea medicala si platile suplimentare in sanitate? Da I:I Nu I:I

Multumim pentru completare pana la aceasta etapa.
Totodata, pentru a analiza si a interveni cu actiuni de imbunatatire a calitatii si sigurantei serviciilor medicale oferite de serviciul de
asistentd medicald urgenta prespitaliceascd/ambulantd, rugdm sa raspundeti la urmatoarele intrebari:

CAPITOLUL | Date generale

1. | Varsta, genul Dvs.?

<18| |’I 9—30| |’21-40| |4l-50| |'§1-60| |61-70| | >71 | |

wl el |

2. | Cat de frecvent apelati la serviciul de asistenta ) . | | . ] | | | |
medicald urgentd prespitaliceascd/ambulantg? | Mai rar de o datd in 2 ani o data in 2 ani anual
o datd in 6 lunil:l o datd in 3 luni I:I Iunarl:l séptéménall:l
3. | Pentru cine a fost solicitat serviciul de asistenta | | . | | . ,| | 3 | |
medicald urgenta prespitaliceascd/ambulanta? | Personal copil parinte/rud alt raspuns
CAPITOLUL Il. Prestarea/acordarea serviciilor medicale

4. | Dupa apelarea Serviciului 112 cat timp ati

asteptat ambulanta? <5 min.l:l 5-10 min.|:|11-20 min.l:l 21-30 min. I:l > 30 min.I:I

5. | Cum apreciati comportamentul echipei de

3 3 i ?
pe ambulantd fata de Dvs./pacient’ arogantl:lprofesionisD de compasiunel:l indiferentl:l alt réspunsl:l

6. | Cum apreciati gradul de siguranta oferit

de manevrele, materialele sanitare, | | | | | | | . I:I
mic mediu inalt nu stiu alt raspuns

dispozitivele medicale folosite, pentru a
nu dobandi o boala infectioasa?

Evaluati prin bifare urmétoarele aspecte: Da | Nu | Partial

Serviciile acordate de catre personalul medical au fost Tn masura sa rezolve problema urgenta de sandtate?

7
8. | Membrii echipei au respectat masurile de protectie (mascd, manusi, echipament la necesitate)?
9. | Personalul medical de pa ambulanta a realizat procedurile cu indemanare?

10.| Personalul medical v-a informat despre toate detaliile diagnosticului/problemei urgente de sanitate?

11.| Personalul medical v-a informat despre tratamentul administrat?

12.| Personalul medical v-a informat despre actiunile care trebuie efectuate pentru a rezolva problema Dvs.
urgenta de sandtate?

13.| In timpul vizitei de citre echipa de pe ambulanti ati fost tratat/a cu bundvointi si respect?

14.| Ati fost transportat la spital pentru acordarea asistentei medicale? b | N |
a u
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15.| Daca Da, ati fost monitorizat/a pe perioada transportirii de catre personalul medical/ infirmier? b | | N | |
a u

16.| Daca Nu, ati fost informat/a cu privire la necesitatea adresarii la medicul de familie dupa Da Nu | |
vizita echipei de pe ambulanta?
CAPITOLUL I1l.  Asigurarea medicala si plitile suplimentare in sinatate
17.] Ati efectuat plati neoficiale echipei de pe ambulanta? b | N
a u
18.| Daci da, pentru ce servicii? o Serviciile medicului
(bifati mai multe variante de rdspuns) o Serviciile asistentei medicale

o Altele specificati

CAPITOLUL IV. Sugestii (intrebari deschise)

19.| Ce recomandari aveti pentru imbunatatirea calitatii si sigurantei
serviciului de ambulantd/satisfactiei pacientilor pentru a satisface
necesitatile Dvs. de sanatate?
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Anexa nr.5

CHESTIONAR-MODEL DE EVALUARE
a gradului de satisfactie a angajatilor la nivel de institutie medicala

Stimati angajati! Prin intermediul acestui chestionar realizim un sondaj de opinie in randul angajatilor institutiei noastre. In acest
context Va rugdm sa raspundeti la intrebarile de mai jos. Raspunsurile Dvs sunt valoroase pentru a crea o imagine de ansamblu asupra
gradului de satisfactie a angajatilor in institutia noastra. Totodata, vor servi ca baza pentru planificarea actiunilor de imbunatatire a
mediului de lucru si a satisfactie personalului din institutie.

Va multumim pentru contributia Dvs!

.o == |:| . o |:|

Satisficut Partial satisfacut Nesatisfacut

Multumim pentru completare pand la aceasta etapa.
In acelasi timp, in special daca ati bifat partial satisfacut sau nesatisfacut, rugdm sa indicati la care din urméatoarele compartimente:

Stilul de management si comunicare? Da Nu

Motivatia pentru satisfactia in muncd? Da I:I Nu I:I

Conditiile de lucru? Da I:I Nu I:I

Siguranta locului de munca? Da Nu

Multumim pentru completare pana la aceasta etapa.
In acelasi timp, pentru a analiza si a interveni cu actiuni de imbunatatire a mediului de lucru, rugam sa raspundeti, prin bifarea casutei
potrivite, la urmatoarele intrebari:

CAPITOLUL I Date generale

1. | Care este functia Dvs?

2. | Stagiul de munca ani Gen F M

CAPITOLUL II Angajamentul si satisfactia de munca
(Intrebarile sunt evaluate pe o scard de la 0 — nesatisfacdtor la 5 - foarte bine)

3. | Cum corespunde locul de munci asteptarilor Dvs? Punctaj
4. | Cét de aproape este munca Dvs. de a fi ideala? Punctaj
5. | Cat de multumit sunteti de oportunitdtile de dezvoltare profesionala in institutie? Punctaj
6. | Cat de bine intelegeti misiunea si sarcinile Dvs.la locul de munca? Punctaj

CAPITOLUL III Stilul de management si comunicare

7. | Sunteti satisfacuti de relatia si comunicarea Dvs. cu seful ierarhic si echipa
de conducere?
Foarte satisfacut  Satisfacut Nesatisfacut
8. | Sunteti satisfacuti de comunicarea si interactiunea cu colegii din
sectie/departament?
Foarte multe Multe Niciuna
CAPITOLUL IV Motivatia pentru satisfactia in munci
9. | Aveti oportunitati de promovare si avansare in cariera la locul de munca?
Foarte multe Multe Putine Niciuna
10| Va considerati /Sunteti multumit/a de oportunitatea de dezvoltare a | Da Nu Partial
competentelor asiguratd de institutie (instruiri, perfectiondri)?
11| Cum credeti ca sunteti salarizat/a pentru munca depusa?
Foarte bine Suficient Insuficient
12, Sunteti satisfacut/a de beneficiile (financiare sau non financiare) oferite de
angajator?
Satisfacut Indiferent Nesatisfacut
CAPITOLUL V Conditiile de lucru
13, Considerati dotarea suficientd a locului de muncé conform cerintelor Da Nu Partial

activitatii Dvs?
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14, Sunteti satisfacuti de amenajarea si dotarea spatiilor comune pentru

personal?
Foarte satisfacut  Satisfacut Nesatisfacut
CAPITOLUL VI Siguranta locului de munca
15, Sunteti informat/a despre riscurilor la care sunteti expus/a la locul de Da Nu Partial
muncd?
16, Ati participat la cel putin un instructaj privind riscurile profesionale? Da Nu
17, Sunteti multumit/a de calitatea masurilor si a echipamentelor de protectie | Da Nu Partial
impotriva riscurilor la care sunteti expus/a ?
CAPITOLUL VII Loialitatea/fidelitate
18.| Pe parcursul unei saptdmani obisnuite cat de des va simtiti stresat/a?
Foarte des Des Deloc
19, Indepliniti numai atributii conforme cu cele de serviciu?
Da Nu

20, Cat de mandru/a sunteti de imaginea institutiei ?

Foarte mandru  Mandru Nu sunt mandru

21, Cat de probabil este sa va cautati un loc de munca in afara institutiei?

Foarte probabil  Probabil Improbabil

CAPITOLUL VIII Sugestii (intrebari deschise)

22, Ce recomandari aveti pentru imbunatatirea mediului de lucru si satisfactiei
angajatilor din institutie?
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