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Le but Le but 


La La possibilitpossibilitéé d`d`éévaluer valuer la la qualitqualitéé des des 
services services mméédicaux dans les unitdicaux dans les unitéés sanitaires s sanitaires 
de de même même type, type, ooùù il il y a y a des des cellules de cellules de qualitqualitéé..







ObjectifsObjectifs
L`L`éévaluavaluation tion de la de la qualitqualitéé des des services services 


mméédicaux dans les unitdicaux dans les unitéés sanitairess sanitaires dede mêmemême
type, type, dans dans 4 4 Centres Universitaires oCentres Universitaires oùù a a 
introduit des introduit des cellules de cellules de qualitqualitéé, en , en comparantcomparant
20022002--20032003


L`L`éévaluavaluation tion du du degrdegréé de satisfaction de satisfaction des des 
consommateurs consommateurs de services de services hospitaliershospitaliers,,
20022002--2003, 2003, îîn juden judeţţul ul MureMureşş







Analyse Analyse comparative comparative des des points points obtenus obtenus 
dans dans 19 19 hhôspitaux dansôspitaux dans CentreCentres s 
UniversitaUniversitaiireress durant les anndurant les annééss


20022002--2003:2003:


Cluj NapocaCluj Napoca
IaIaşşii
TgTg..MureMureşş
TimiTimişşoaraoara


HHôspitaux gôspitaux géénnéérauxraux= 9= 9


HHôspitauxôspitaux de de spspéécialitcialitéé=10=10







Points pour Points pour hhôspitaux ôspitaux 
ggéénnéérauxraux


Centrul
universitar


Spital Proc. din punctaj
maxim - 2002


Proc. din puncta
maxim- 2003


Cluj 1
2


68,07%
91,89%


78,65%
78,72%


Iaşi 1
2
3
4


80,45%
91,35%
84,95%
65,07%


81,42%
91,35%
86,54%
67,8 %


Mureş 1 73,11% 90,63%


Timiş 1
2


-
-


76,93%
80,77%







HHôpitauxôpitaux ggéénnéérauxraux ––
hihiéérarchisationrarchisation
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Points pour Points pour les hles hôpitaux ôpitaux de de 
spspéécialitcialitéé


Centrul
universitar


Spital Proc. din punctaj
maxim - 2002


Proc. din punctaj
maxim- 2003


Cluj 1
2
3
4


38,58%
71,23%
81,32%
97,23%


83,23%
77,44%
83,34%
99,31%


Iaşi 1
2


73,57%
77,89%


76,63%


Mureş 1 83,66% 89,59%


Timiş 1
2
3


-
-
-


92,71%
100%


86,54%







HHôpitauxôpitaux de de spspéécialitcialitéé--
hihiéérarchisationrarchisation


0
10
20
30
40
50
60
70
80
90


100


Cluj Iasi Mures Timis


Nr.1.2002
Nr.1.2003
Nr.2.2002
Nr.2.2003
Nr.3.2002
Nr.3.2003
Nr.4.2002
Nr.4.2003







Conclusions 1Conclusions 1
11 11 hhôpitauxôpitaux (58%) (58%) àà plusplus 80% du 80% du pointage pointage 
maximum maximum ddéés crits critèères res de de qualitqualitéé
10 10 hhôpitauxôpitaux (52,6%) (52,6%) ddéémontrent montrent la la 
prprééoccupation des dirigeants occupation des dirigeants pour pour 
d`d`enrichissement enrichissement de la de la qualitqualitéé, au , au cours cours de de 
l`l`annannéé 20032003
77 hhôpitauxôpitaux (36,8%) n`(36,8%) n`ont ont pas fait pas fait une une éévaluation valuation 
continue.continue.
La La ppéénalisationnalisation desdes hhôpitauxôpitaux pour pour lesles raisonsraisons: : àà
la sortie de l` la sortie de l` hhôpitauxôpitaux les pacients ne reles pacients ne reççoivent oivent 
pa de pa de Lettre mLettre méédicale dicale et et des ordonnancesdes ordonnances..







L`L`éévaluation valuation de de degrdegréé de de 
satisfaction satisfaction des assurdes assuréés dans s dans 


l`l`Hôpital Clinique Departamental Hôpital Clinique Departamental 
d`d`UrgenceUrgence-- Târgu Târgu MureMureşş et et áá
ll`̀Institut CardioInstitut Cardio--vasculaire vasculaire et et 
Transplant Transplant --TÂRGU MURETÂRGU MUREŞŞ


Analyse comparAnalyse comparéé
2002 2002 -- 20032003







L`L`Hôpital Clinique DepartamentalHôpital Clinique Departamental
d`d`UrgenceUrgence-- TârguTârgu MureMureşş


4342 4342 questionnairequestionnaire enen 20022002
1255 1255 questionnairequestionnaire enen 20032003
ÉÉtudtude e prospectivprospective,e, de de cohortcohortee
L`eL`excluxclusion des sion des questionnaire questionnaire àà rrééponsesponses
invalideinvalidess
AnaliAnalise se statististatistique des donnque des donnééeses, , 
considconsidéérrantant semnificatisemnificatiff pp<0,05<0,05







4.4. Le moment d`Le moment d`hospitalisation hospitalisation 
on on vous vous a a accompagnaccompagnéé::


83%


11%
6%


Personal sanitar
Aparţinători
Singur


87%


8%
5%


Personal sanitar
Aparţinători
Singur


p<0,001


2002 2003







5.1.Le 5.1.Le qualificatif qualificatif pour pour 
l`l`hhéébergementbergement


1,92%
19,60%


78,48%


Nesatisfăcător
Bine
Foarte bine


1,41%


22,57%


76,02%


Nesatisfăcător
Bine
Foarte bine


2002 2003


p=0,003







5.3. 5.3. QuQualificatialificatiff ppour l`our l`
alimentaalimentationtion


3%


21%


76%


Nesatisfăcător
Bine
Foarte bine


5%


19%


76%


Nesatisfăcător
Bine
Foarte bine


2002                                          2003


p<0,0001







5.4. 5.4. L`attitude du personnel L`attitude du personnel 
d` d` urgenceurgence


1,20% 9,59%


89,22%


Nesatisfăcător
Bine
Foarte bine


0,25% 12,76%


86,99%


Nesatisfăcător
Bine
Foarte bine


2002                                          2003


p<0,0001







5.5. 5.5. Le Le tetempmpss acacccordordéé de de 
mmééddeeccinin de salon pde salon pour la our la 


consultationconsultation


0,75% 7,81%


91,45%


Nesatisfăcător
Bine
Foarte bine


0,54% 9,42%


90,03%


Nesatisfăcător
Bine
Foarte bine


2002                                        2003


p=0,029







5.7. 5.7. La La qualitqualitéé des soinsdes soins acacccordordéé
par par les les cadres cadres moyensmoyens


0,12% 12,21%


87,67%


Nesatisfăcător
Bine
Foarte bine


0,37% 9,62%


90,01%


Nesatisfăcător
Bine
Foarte bine


2002                                         2003


p=0,0002







5.8. 5.8. La La qualitqualitéé des soins accorddes soins accordéé
par par les les infirmiinfirmiééreress


1,15%
16,49%


82,35%


Nesatisfăcător
Bine
Foarte bine


1,15%
12,78%


86,07%


Nesatisfăcător
Bine
Foarte bine


2002                                         2003


p<0,0001







8.8.1.1. L`administration L`administration des des 
medicaments par medicaments par voie oralevoie orale ssoouus s 


surveillance surveillance 


89%


9% 2%


Da, întotdeauna
Da, uneori
Nu, niciodată


87%


10%
3%


Da, întotdeauna
Da, uneori
Nu, niciodată


2002                                                         2003


p=0,0052







9. 9. MMéédicamentdicamentss administradministréé dans dans 
l`l`hhôpitalôpital


91,11%


2,55% 6,34%


Administrate doar
de spital
Cumpărate de
familie
Ambele variante


88,36%


1,29%


10,35%


Administrate doar
de spital
Cumpărate de
familie
Ambele variante


2002                                         2003


p<0,0001







11.1. Content par 11.1. Content par les soins les soins 
accordaccordéés s pendant le jourpendant le jour


99,12%


0,88%


Da Nu


99,75%


0,25%


Da Nu


2002                                       2003


p=0,009







12. 12. ImprImprééssssiionon ggéénnééralralee


0,19%
20,76%


79,05%


Nemulţumit
Mulţumit
Foarte mulţumit


2,21%


20,02%


77,77%


Nemulţumit
Mulţumit
Foarte mulţumit


2002                                       2003


p<0,0001







13. En 13. En cas cas de de rehrehôpitalisation ôpitalisation 
allez vous optallez vous optéé ppour le our le mmêmeême


hhôpitalôpital??


87,31%


11,57% 0,55% 0,57%


În mod cert da


Probabil că da


În mod categoric
nu
Nu se va mai
întâmpla


85,65%


12,58%
0,70% 1,07%


În mod cert da


Probabil că da


În mod categoric
nu


Nu se va mai
întâmpla


p=0,0366


2002           2003







Observations positivesObservations positives


AdresabilitAdresabilitéé rrééussieussie
qualitqualitéé supsupéérieure rieure des des soins medicaux et soins medicaux et 
dd`̀assistancesassistances
proprproprééttéé exemplaexemplaiirree
Le Le manque manque de de discrimindiscrimination entre ation entre 
patientspatients
Atitude empatiqueAtitude empatique







ObservaObservattiionsons nnéégativegativess


alimentaalimentationtion ddééficitaficitaiirree
HHéébergementbergement mméédiocrdiocree
mobilimobiliéérr ddééggradradéé
ininttéérrêêtt superficiel superficiel dde la e la partpart des infirmides infirmiééresres







Conclusions 2Conclusions 2


L`L`éévaluation valuation du du degrdegréé de satisfaction de satisfaction des assurdes assuréés s 
indiqueindique le fait le fait que que 80% 80% sont trsont tréés s contents de contents de ces ces 
services.services.


L`L`abaissemment abaissemment de l`de l`indice indice de satisfaction de satisfaction des des áássurssurééss
en en 2003 par rapport 2003 par rapport áá 2002, 2002, bien que les bien que les points points obtenus obtenus 
áá l`l`éévaluationvaluation de la de la qualitqualitéé aientaient augumentaugumentéé durantdurant
l`l`annannééee 20032003







PropositionsPropositions
Il Il y a de y a de diffdifféérence significatives entre les rence significatives entre les 


hhôôpitauxpitaux de de mmême niveauême niveau !!
Les Les points points reflrefléétenttent--ils ils en en rrééalitalitéé la la qualitqualitéé desdes


services ?services ?
L`L`obligativitobligativitéé de l`introduction du de l`introduction du systsystééme me de de 
management de la management de la qualitqualitéé des des services services 
mméédicauxdicaux, conform, conforméémentment au au standard SR EN standard SR EN 
ISO 9001:2000 ISO 9001:2000 
Les Les mmembembres des res des cellule de cellule de qualitqualitéé doivent être doivent être 
inclus dans un programme inclus dans un programme de certifications en de certifications en 
tant que sptant que spéécialistes dans cialistes dans le le domaine domaine de de 
l`l`éévaluation valuation de la de la qualitqualitéé des des services services mméédicauxdicaux
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