ANNMCS

unitate affats in
PROCES DE ACREDITARE

SANAMED i e .

Nr. 7002 din 11.01.2024

AP,
AVIZAT DIRECTOR QPERATIONAL
Presedintele Nucleului de Calitate Alina DUMI CU
Director Medical
Dr. Alina LAU
Analiza
datelor privind perceptia pacientilor in legéitura cu serviciile medicale primite in
2023

Prezenta analizi este realizatd in scopul identificarii eventualelor probleme din perspectiva perceptiei
pacientilor la adresa serviciilor de spitalizare de zi §i a consultatiilor din ambulatoriu pentru care au optat
pe parcursul anului 2023, la Spitalul Sanamed Bucuresti dar si la sectia exterioari din Pitesti si are in
vedere conformitatea cu ceringele cadrului actual legislativ privind urmétoarele aspecte:

Respectarea drepturilor ca pacient, de citre personalul medical sau sanitar;

Comunicarea interpersonali gi informarea despre actul medical;

Conditiile hoteliere: ambient, lumina, cildurs, hrani. Lenjerie, etc.

Implicarea benevold a pacientului privind promovarea spitalului pentru serviciile acordate.

oo

Evaluarea realizatdi se bazeazii pe cunoagterea documentati a realitifii prezentate, ce consti intr-un
complex de date dupi cum urmeazi:

Valorile medii lunare si anuale rezultate pentru indicatorii din chestionarul de evaluare a satisfactiei
pacientului, in cele doud forme de spitalizare si reprezentarea grafici a valorilor medii anuale a
acestora (Anexa nr. 1);

Aprecierile pacientilor la prima vedere (prin alegerea a 3 din 6 — foarte mulfi au ales chiar 4)
atribute pentru spital ca prime impresii (Curiitenie / Ordine / Discipling / Lux / Mizerie / Dezordine
/ Aglomeratie / Saricie) (Anexa nr. 2);

Concluziile lunare ale sintezelor realizate cu privire la modul de accesare a serviciilor: revenire sau
la prima prezents in spital, utilizarea trimiterii de la un medic sau informarea pe canale paralele —
media, cunostinte, etc. (Dosarul cu analize periodice - 2023)

Aprecierile pacientilor cu potential de dezvoltare a unei potentiale probleme (referintele negative
sau sugestiile ficute pentru imbunititirea activititilor, acolo unde au fost, in analizele lunare
realizate). (Dosarul cu analize periodice - 2023)

Chestionarul de evaluare a satisfactiei pacientului, adoptat de spital pentru cele doud forme de
spitalizare (BE / SATISFACTIE PACIENTI / CHESTIONARE / 2023).

Concluziile acestei evaludri (Raportul la analizi) vor fi Tnaintate managerului $i conducerii acestuia pentru
identificarea mésurilor necesare ce se impun pani la data de 15 ale lunii ianuarie.

Pentry anul 2023, analiza perceptiei pacientilor se va realiza lunar dupd modelul aprobat iar sub forma
prezentului document la Inceputul anului viitor sau ori de céte ori se dispune.



A. Conciuzii generaie
Referitor la modul cum pacientii spitalului au rdspuns intrebérilor din chestionar, putem evidentia

urmétoarele aspecte:

— In anul 2023, an in care s-au mai resimtit efectele misurilor luate la nivel national pe timpul
crizei pandemice generatd de virusul SarsCov2, prin mecanismul implementat am colectat, per
total, un numér de aprox. 1.400 chestionare ceea ce presupune ci doar ! din 10 pacienti au avut
amabilitatea de a rispunde acestui chestionar, iar rata de participare a fost, pentru Sanamed
Bucuresti de 5% pentru fiecare dintre cele doud forme de spitalizare.

Pentru conditiile atipice de asigurare a serviciilor in anul trecut, participarea la acest demers
este 0 consecin{d pozitivd a practicii de a sistematiza perceptia pacientilor la sfrsitul fiecérei
luni.

Considerim ci este necesar si se ia mésuri organizatorice pentru completarea chestionarului de
cit mai multi pacienti, in ambele forme de spitalizare dar mai ales in spitalizarea ambulatorie.

— Nivelul exigentei analizei este maxim, fiind contorizate ca fiind ,,negative” gi aprecierile de
.bine” (2) pe langd cele de ,nici mulfumit / nici nemulfumit” (3), ,,nemulfumit” (4) sau ,foarte
nemultumit” (5 - nu a fost nici o referire de acest fel in toatd perioada analizat#);

— Marea majoritate a valorilor medii obfinute sunt maxime sau foarte aproape de wvaloarea
maxim3, din cei 35 de indicatori evaluati (intrebirile chestionarului} marea majoritate (24) a
valorilor se situeazi deasupra valorii de 9.00, aprox. o treime (13) se situeazi in intervalul 8.00
—9.00 si doar un indicator se situeazi la ceva distantd de maxim (13 procente — adicd cu mai
mult de 10 unitéiti fatéi de celelalte aprecieri).

Concluzii pentru spitalizarea de zi:

Referitor la aspectele generale pentru care pacientii si-au exprimat pé#rerile, toate aprecierile
referitoare la calitatea serviciilor sau despre cum au fost consultati de céitre medic sunt la nivel
maxim (10), respectarea drepturilor urmeazi la 9.9, explicarea rezultatelor si tratamentul (ca
atitudine) prezinti valori de 9.80. Timpul de asteptare la prima intdlnire cu medicul este la 9.60 si
comunicarea cu personalul din Receptie este 1a 9.30. in mod similar pretul plitit are valorile cele
mai reduse (8.50).

Aprecierile referitoare la relationarea cu medicul curant se situeazi la maxim (10) §i asistenta
medicalii se situcazi deasupra valorii 9.50.

Aprecierile referitoare la informarea pacientului pe anumite domenii de interes pentru pacient §i
pentru actul medical se situeazi deasupra valorii de 9.10, cea mai pufin apreciati este in legéturs cu
riscurile identificérii gresite.

Confortul oferit de spital prezinti valori situate peste 9.70, cea mai putin apreciati fiind in
legiitura cu temperaturd resimtitd (este foarte cald).

Concluzii pentru consultatiile in ambulator:

Referitor la aspectele generale pentru care pacientii si-au exprimat pérerile, toate aprecierile
referitoare la calitatea serviciilor sau despre cum au fost consultati de ciitre medic sunt la nivel
maxim (10), respectarea drepturilor urmeazi la 9.9, explicarea rezultatelor si tratamentul (ca
atitudine) prezinta valori de 9.80. Timpul de asteptare la prima Intilnire cu medicul este la 9.60 si
comunicarea cu personalul din Receptie este la 9.30.

Aprecierile referitoare la relationarea cu medicul curant se situeazi la maxim (10) si asistenta
medicalii se situeazi deasupra valorii 9.50.

Aprecierile referitoare 1a informarea pacientului pe anumite domenii de interes pentru pacient si
pentru actul medical se situeazi deasupra valorii de 9.10, cea mai putin apreciat este in legéturd cu
riscurile identificirii gregite.

Confortul oferit de spital prezinti valori situate peste 9.70.



B. Aprecierile generale la prima impresie:

Impresiile pacientilor pot fi evidentiate prin sintetizarea aprecierilor prin alegerea a 3 cuvinte din mai
multe. Sintetic, pentru pacientii spitalului, acest aspect se prezinti astfel:

Curitenie 82 0 Mizerie
Ordine 75 0 Dezordine
Disciplind 70 1 Aglomeratie
Lux 43 0 Saricie

C. Concluzii si recomandiri

» Aprecierile directe ale pacientilor sunt, in proportie covérsitoare, pozitive, la valoare maximi sau
foarte aproape de aceasta:
¢ Cele mai depunctate aspecte, pe domenii ale aprecierilor, in ordine descrescitoare a valorilor medii
obtinute, se prezint astfel:
o Aspecte generale:
* timpul de agteptare la prima Intélnire cu medicul curant - nivel 9.20;
= experienta la Receptia spitalului - nivel 9.30;
© Relationarea cu personalul medical:
= explicarea diagnosticului (de citre medic) §i oferirea de informatii de interes
(asistentd) — nivel 9.50
o Comunicarea cu personalul medical:
* posibilele riscuri ale absentei igienei — nivel 9.60.
o Conditiile oferite de spital:
* Iluminatu] si temperatura in saloane si spatiile de asteptare —nivel 9.70.
= Curdfenia si ordinea sunt cele mai frecvente aprecieri iar luxul este evident pentru 4
din 10 pacienti.
¢ Valorile medii anuale obtinute pentru spitalizarea ambulatorie sunt cu 2-6 procente mai mici decét
valorile pentru spitalizarea de zi ca urmare a numirului mic de chestionare completate (doar 7%
rata de participare la completare) (Anexa nar. 4);
¢ Relationarea cu personalul din Receptia spitalului (telefonici sau ,face to face”) a fost
corespunzétoare.

Nivelul perceptiei pacientilor Sanamed Hospital poate fi mai bine fundamentat prin cregterea numérului de
chestionare colectate §i interpretate, in special pentru spitalizarea ambulatorie, poate fi mentinut prin
continuarea aplicérii strategiei actuale de crestere a calititii actului medical si a sigurantei acestuia §i poate
fi imbunétitit prin diseminarea electronicd a chestionarului (pe mail, cAnd se poate).

Pe baza valorilor medii obtinute a fost determinati ...

Valoarea medie a perceptiei generale a pacientilor (spitalizare de zi / 96,3/
consultatii ambulator) — Sanamed Bucuresti 95,1
p.Responsabilul

cu Managementul Calitiitii
As. med. pr. Julia ISTRATE
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Anexanr, 1

Valorile medii lunare / anuali rezultate pentru satisfactia si reprezentarea graficii a acestora

A.1. Sanamed Bucuresti

- Ambulatoriu -

Valoare
_ a medie
Indicatorul / Valoarea | yo, | o5 |7,03| Lo4 | LO5 | L06 | L07 | L08 | L09 |L10 | L11 |L12 | #anului
aprecierilor sistematizate 2023
“Q1: Ciitde mnltuinit (&) sunteti deé
a, calitatea serviciilor
medico — sanitare din 99,9 100 93 95 93 89 87 100 98 93 23 100 95,2
spital ?
b. respectarea
drepturilor 100 100 94 91 91 89 87 100 99 93 93 100 94,8
pacientilor? 1
Q2: Cat de multumit (1) sunteti de:
a. timpul de agteptare
pénd la prima
examinare de ciitre 997 | 99,7 71 75 69 56 67 99 ; 99,2 83 83 100 83,5
medic 7
b. modul in care ati fost
consultat de medicul 100 100 95 100 96 89 93 100 100 88 88 100 95,8
curant?
c. proscripliaprimitiin | o |, 0 |o o {o 0 0 0 0 |0 o 0
urma consultatici 7
d. modul de comunicare
cu personalul 999 | 99,9 92 93 89 89 93 100 99 83 83 100 93,5
____ spitalutui? | : S
Q3 fn c; ﬂ;isuri aﬁrmaﬁilé despr-e'medicul- éaﬁ; v-a ﬁ:atai? sunt adevirate ?
a. mi-a acordat
respectul i atentia | 100,0 | 100,0 | 98,0 | 98,0 | 98,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 89,0 | 89,0 | 100,0 | 97,7
cuvenite.
b. arispunsla
Intrebarile puse de | 100,0 | 100,0 | 97,0 | 96,0 | 98,0 | 100,0 | 93,0 | 100,0 | 100,0 | 85,0 | 85,0 | 100,0 | 96,2
mine.
N :j:;“ﬁjﬁ_a‘mﬁ" 100,0 | 100,0 | 96,0 | 98,0 | 98,0 | 100,0 | 93,0 { 100,0 | 100,0 | 89,0 | 89,0 | 100,0 | 96,9
G ;tifﬁzg“’m?fm‘e 100,0 | 100,0 | 96,0 | 100,0 | 98,0 | 100,0 | 93,0 | 100,0  100,0 | 92,0 | 92,0 | 1000 | 97,6
€. amanifestat interes
in rezolvarea 100,60 | 100,0 | 97,0 | 100,0 | 98.0 | 100,0 | 93,0 | 100,0 | 100,0 | 89,0 | 89,0 | 100,0 97,2
_______problemei medicale. | — e |
“Q4. Cum apreciati, dpdv al confortului, urmatoarele condifii din spital ?
a. cum va decurge
examinarea medicalz. 999 | 999 95 91 89 78 100 100 100 92 92 100 94,7
b. cum se recolteazi
probele de séinge / 999 | 100,0 | 97 95 87 72 100 100 100 90 90 100 94,2
biclogice.




modul de
administrare a
medicamentelor.

rezuitatul analizelor
dumneavoastra,

99,9

100,0 | 97 89

89

72

93 100 | 100 | 93 923 100 93,8

consecinfele unui
posibil refuz / opririi
actului medical
recomandat de
medic.

99,9

100,0 | 96 95

92

78

23 100 | 100 | 93 93 100 94,9

posibile tratamente
alternative pentru
afectiunea
dumneavoastra.

99,9

100,0 | 97 95

87

72

87 929 100 | 95 | 95 | 100 93,9

posibilele riscuri
generate de lipsa
igienei.

100,0

100,0 | 97 95

89

67

93 929 100 | 92 | 92 | 100 93,7

starea medicald
actuald, tratament §i
prognostic

99,9

999 | 95 91

89

78

100 | 100 | 100 | 92 | 92 | 100 94,7

Q5. Cum apreciati, dpdv al confortului,

urmiitoarele conditii din

spital ?

a.

iluminatul electric si
natural al spatiilor i
incEperilor din spital.

100,0

100,0 | 98,0 | 91,0

87,0

94,0

100,0 | 100,0 | 100,0 | 93,0 | 93,0 | 1000 [ 96,3

temperatura si
ambientul {(decorarea,
aerisirea, ventilarea)
din spital.

100,0

100,0 | 98,0 | 91,0

87,0

94,0

100,0 | 100,0 | 100,0 | 93,0 | 93,0 | 100,0 96,3

aspectul interior §i
exterior al spitalului,
curdtenia generald.

100,0

160,0 | 98,0 | 93,0

91,0

94,0

190,0 | 100,0 | 100,0 | 92,0 | 92,0 | 100,0 96,7

curéifenia gi
functionalitatea
grupurilor sanitare.

100,0

100,0 | 98,0 { 91,0

89,0

94,0

100,0 | 99,0 | 100,0 | 94,0 | 94,0 | 100,0 96,6

faptul cé ati fost
fntdmpinat la
Receptie, vi s-au dat
explicatii §i ati fost
informat.

100,0

100,0 | 98,0 | 91,0

89,0

94,0

100,0 | 99,0 | 100,0 | 94,0 | 94,0 | 100,0 96,6

f

faptul ci ati fost
insotit prin spital.

100,0

1009 | 98,0 | 91,0

87,0

94,0

100,0 | 100,0 | 100,0 | 93,0 | 93,0 | 100,0 96,3

T

ae

Q6. Sunteti satisicut de sit

anda

100,0

uatia medicald a dumneavoastrd la

externare/in raport cu afectiunile avute, astfel ¢l veti/mai reveni [ noi'sau

100,0 | 100 | 100

100

100

100 100 | 100 100 | 100 100 100,00

95,1

A.2. Prezentarea grafici a perceptiei cumulate pe toate aspectele evaluate la nivelul anului 2023, este
prezentati mai jos.

Cele mai relevante aspecte

150

100

50

95,2 94,8

Qla Qib

93,5
02a

95,8 93,5
Q2b Q2 Q2d

Q1a foarte multumiti de calitatea serviciilor
Qlb foarte mulfumiti de respectarea
drepturilor

Q2a foarte mulfumiti de timpul de agteptare
pini la prima examinare

Q2b foarte multumiti de cum au fost consultati
prima dati

Q2c¢ foarte multumit de tratamentul primit
Q24 foarte mulfumit de modul de comunicare
cu personalul spitalului




Tratamentul /modul de ingrijire al medicului curant

88
87,5
97
96,5
96
95,5

95

97,7

97,6
97,2
96,9
95,2 I
Q3b Q3c Q3d Q3e

Informarea pacientului / apartinitorului

100 247

o 000000 0O

94,2

93,8 949 939 93,7 94,7 .

90
8
7
6
5
4
3
2
1 0
0

Q4a Q4b Qdc Q4d Qde Q4f Q4g Q4h

Conditiile oferite de spital

96,8
96,7
96,6
96,5
96,4
96,3
96,2

96,1

96,3

96,7
96,6 96,6
b I |
Qsb Q5S¢ Q5d Q5e

e Q3a foarte mulfumiti de respectul i atentia
acordate de medicul curant

e Q3b foarte mulfumiti de modul in care
medicul curant a rispuns intrebirilor

* Q3¢ Ponderea pacientilor mulfumiti si foarte
multumiti de modul in care medicul curant
s-a ocupat de cazul lor

¢ Q3d Ponderea pacientilor multumiti si foarte
multumifi de modul in care medicul curant
le-a inteles problemele de siinitate

» Q3¢ foarte mulfumiti de interesul manifestat
de medicul curant

QSa foarte muitumiti de modul de informare privind
examinarea medicali

Q5b foarte multumiti de modul de informare privind
procedura de recoltare a probelor de sénge / biologice
QSc foarte mulfumiti de modul in care li s-a explicat
administrarea medicamentelor

Q5d foarte multumiti de modul de informare privind
rezultatele analizelor medicale

Q5e foarte mulfumiti de informarea cu privire la
consecintele refuzului / opririi actului medical

Q5f foarte multumiti de informarea privind tratamentele
alternative ale afectiunii de care suferi

Q5g foarte multumiti de informarea privind posibilele
riscuri generate de lipsa igienei

Q5h foarte mulfumiti de informarea privind riscurile
generate de identificarea gregiti

Q5a foarte mulfumiti de iluminatul inciperilor /
spatiilor din spital

Q5b foarte mulfumiti de temperatura si ambientul din
spital '

Q5c foarte mulfumiti de curiifenia generalli din spital,
aspectul interior §i exterior

Q5d foarte mulfumiti de curitenia si functionalitatea

96,3 grupurilor sanitare

QSe foarte mulfumiti de modul cum ati fost intimpinat
(ii) la Receptie, vi s-au dat explicatii si ati fost
indrumat (%)

Q5f foarte multumiti de faptul ca afi fost insofit i

Qs sprijinit pe timpul deplasiirilor prin spital



B.2. Prezentarea grafici a perceptiei cumulate pe toate aspectele evaluate la nivelul anului 2023, este
prezentati mai jos.

Cele mai relevante aspecte

102
100
08
96
94
92

100 100 100
99,1

I I i I I

Qla Qib 02a azb 02c

* Qla foarte multumiti de calitatea serviciilor
100 s Qlb foarte mulfumiti de respectarea

drepturilor

o Q2a foarte multumiti de timpul de asteptare
péini la prima examinare

*  Q2b foarte mulfumiti de cum aun fost consultati
prima dati

*  Q2c foarte mulfumit de tratamentul primit

¢ Q2d foarte multumit de modul de comunicare

Qzd cu personalul spitalului

Tratamentul /modul de ingrijire al medicului curant

120 400 100 100 100 100
100
80
60
40
20
0
Q3a Q3b Q3c Q3d Q3e
Informarea pacientului / aparfinitorului
L ]
2
12: i 38 979 975 976 977 B
96 .
94
97 91,5 .
90 .
88
86 o

Q4a Q4b Q4c Q4d Qde Q4Af Q4g Q4bh

Conditiile oferite de spital

100

25

28

9

~J

96

99,5

97,4

Qsf

s ()32 foarte multumiti de respectul si atentia acordate
de medicul curant

* Q3b foarte mulfumiti de modul in care medicul curant
a rispuns intrebirilor

e Q3¢ Ponderea pacientfilor multumiti gi foarte mulfumiti
de modul in care medicul curant s-a ocupat de cazul
lor

= Q3d Ponderea pacientilor mulfumiti gi foarte mulfumiti
de modul in care medicul curant le-a finteles
problemele de séniitate

e Q3¢ foarte multumiti de interesul manifestat de
medicul curant

Q5a foarte mulfumiti de modul de informare privind
examinarea medicali

Q5b foarte multumifi de modul de informare privind
procedura de recoltare a probelor de sange / biologice

Q5c foarte mulfumifi de modul in care li s-a explicat
administrarea medicamentelor

Q5d foarte multumiti de modul de informare privind
rezultatele analizelor medicale

Q5e foarte multumiti de informarea cu privire la consecintele
refuzului / opririi actulni medical

Q5f foarte multumiti de informarea privind tratamentele
alternative ale afectiunii de care suferi

Q5g foarte mulfumiti de informarea privind posibilele riscuri
generate de lipsa igienei

Q5h foarte mulfumiti de informarea privind riscurile generate
de identificarea gresitii

Q5a foarte mulfumi{i de iluminatul inciiperilor / spatiilor din
spital

Q5b foarte mulfumiti de temperatura §i ambientul din spital

Q5c foarte mulfumiti de curiifenia generali din spital,
aspectul interior §i exterior

Q5d foarte mulfumiti de curiifenia si functionalitatea
grupurilor sanitare

QSe foarte mulfumiti de modul cum ati fost intimpinat (@) la
Receptie, vi s-au dat explicatii §i ati fost indrumat (i)

Q51 foarte mulfumiti de faptul cé ati fost insotit i sprijinit pe
timpul deplasiirilor prin spital



Anexanr, 1

Valorile medii lunare / anualii rezultate pentru satisfactia §i reprezentarea grafici a acestora
- spitalizarea de zi -

A.1l. Sanamed Hospital Bucuregti

Indicatorul /
Valoarea
aprecierilor
sistematizate

L01

Lo2

Lo3

Lo4

Lo5

Loe6

Lo7

Lo8

Lo9

L10

L1l

L12

Valoarea
medie a
anului
2023

| Q1: Cit de mulgumit

(ﬁ) s:.unfetil de:

Calitatea
serviciilor
medico —
sanitare din
spital ?

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

Respectarea
drepturilor

100,0

100,0

95,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

99,1

pacientilor ?

Q2: Cit de mulfumit (8) suntefi de:

Timpul de

agteptare pénd la
prima examinare
de citre medic ?

99,9

99,9

86,0

100,0

98,0

95,0

94,0

99,0

100,0

88,0

90,0

100,0

95,8

Modul in care ati
fost consultat de
medicul curant?

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

Tratamentul
primit in urma
consultatiei ?

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

Modul de
comunicare cu
personalul

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

Q3. In ce misuri afifrﬁatiile

spil_:alului_‘ ?

*

despre.medicul care v-a tratat sunt adevirate ?

Mi-a acordat
respectul gi
atenfia cuvenite.

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

A rédspuns la
intrebérile puse
de mine.

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

S-a ocupat cu
atentie de cazul
meu.

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

1060,0

100,0

A inteles
problemele mele
medicale.

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

A manifestat
interes in rezol-

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0




varea problemei. |

. Q4. in ce misura ati fost informat sau vi s-au expli-cat de ciitre personalul medico — sanitar despre ...

g ]

a. Cum va decurge
examinarea
medicals.

100,0

99,9

95,0

100,0

100,0

100,0

100,06

100,0

100,0

100,0

95,0

100,0

99,2

b. Cum se recoltea-
z8 probele de
sAnge/ biologice.

99,9

99,9

95,0

100,0

98,0

100,0

94,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

98,9

¢. Modul de
administrare a
medicamentelor.

100,0

100,0

81,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

95,0

100,0

98,0

d. Rezultatul
analizelor
dumneavoastri.

100,0

99,9

86,0

100,0

100,0

100,0

94,0

100,0

100,0

100,0

95,0

100,0

97,9

e. Consecinfele
unui posibil
refuz / opririi
actului medical
recomandat de
medic.

100,0

99,9

86,0

100,0

100,0

100,0

94,0

100,0

100,0

100,0

90,0

100,0

97,5

f. Posibile
tratamente
alternative
pentru
afectiunea
dumneavoastri.

100,0

99,9

90,0

100,0

98,0

100,0

94,0

99,0

100,0

100,0

90,0

100,0

97,6

g. Posibilele riscuri
generate de lipsa
igienei.

100,0

99,9

86,0

100,0

98,0

100,0

94,0

99,0

100,0

100,0

95,0

100,0

97,7

h. Starea medicald
actuals,
tratament,
prognostic.

100,0

99,9

100,0

100,0

98,0

100,0

0,0

100,0

100,0

100,0

100,0

100,0

91,5

Q5. Cum apreciati, d.pdv al confortulﬁi, urmiitoarele conditii din spital ?

a. Tluminatul electric
5i natural al
spatiilor si
incéiperilor din
spital.

100

99,9

95

100

98

100

100

100

100

95

100

98,5

b. Temperatura §i
ambientul
(decorarea,
aerisirea,
ventilarea) din
spital.

99,9

99,9

100

98

100

100

90

100

97,4

c. Aspectul interior
si exterior al
spitalului,
curiifenia generali.

100

99,9

100

100

100

100

100

100

100

100

100

99,8

d. Curftenia si
functionalitatea

grupurilor
sanitare.

100

100

100

100

100

98

100

99

100

100

100

100

e. Cum aji fost

100

100

100

100

100

98

100

99

100

100

100

100

99,8




intdmpinat la
Receptie, daci afi
primit informatii
pentru indrumare.

f. Faptul cé ati fost
insotit sau sprijinit
pe timpul
deplasirii prin
spital.

100 | 99,9 100 100

100

100

100 100 100 100 100 99,5

Q6. Sunfeti saﬁsfﬂcut/ﬁ de ﬁtuatia' medicald

a dumneavoastri la externare in raport cu afectiunile avute, astfel e veti mai
_reveni la noi sau ne veti recomanda prietenilor sau cuposcutilor ?

100,0 | 100,0 100 | 100

100

100

100 100 100 100 100 | 100 100,00

A.2. Prezentarea grafici a perceptiei cumulate pe toate aspectele evaluate la nivelul anului 2023, este

prezentatd mai jos.

Cele mai relevante aspecte

100
I 99,1
Qla Qlb

i01
100
100
99
98
97
96
95
94

93
Qzb

97,8

Q2d

Tratamentul /modul de ingrijire al medicului curant

120

100

80

60

40

20

100 100 100 100 100
Q3a Q3b Q3c Q3d Qe

serviciilor

drepturilor

agteptare panit la prima examinare
consultati prima dati

primit

comunicare cu personalul spitalului

* Q3a foarte multumifi de respectul si atentia
acordate de medicul curant

* Q3b foarte multumiti de modul in care
medicul curant a riispuns intrebdrilor

¢ Q3c Ponderea pacientilor mulfumiti si foarte
mulfumiti de modul in care medicul curant
s-a ocupat de cazul lor

¢ Q3d Ponderea pacientilor mulfumiti si foarte
mulfumiti de modul in care medicul curant
le-a infeles problemele de sdnitate

¢ Q3e foarte multumiti de interesul manifestat
de medicul curant

Qla foarte multumiti de calitatea
Q1b foarte multumiti de respectarea
Q2a foarte mulfumiti de timpul de
Q2b foarte mulfumifi de cum au fost
Q2c foarte mulfumit de tratamentul

Q2d foarte multumit de modul de



Informarea pacientului / apartinitorului

100
98
9

(23]

9

Y

9

hel

9

[}

8

[+

86

9.2 989

98 979 97,5 976 97,7
| | l | | | |

Q4a Q4b Q4c

Q4d Q4e Q4f Q4g Q4ah

Conditiile oferite de spital

100

99,5

89
98,5

98,5

9

oo

97,5

9

-~

96,

w

56

99,8 99,8

97,4

99,5

Qsf

Q5a foarte multumiti de modul de informare privind
examinarea medicali

Q5b foarte multumiti de modul de informare privind
procedura de recoltare a probelor de sénge / biologice
Q5c¢ foarte multumiti de modul in care li s-a explicat
administrarea medicamentelor

Q5d foarte mulfumifi de modul de informare privind
rezultatele analizelor medicale

Q5e foarte mulfumiti de informarea cu privire la
consecintele refuzului / opririi actului medical

Q5f foarte multumiti de informarea privind tratamentele
alternative ale afectiunii de care suferi

Q5g foarte mulfumiti de informarea privind posibilele
riscuri generate de lipsa igienei

Q5h foarte multumiti de imformarea privind riscurile
generate de identificarea gresiti

QS5a foarte multumifi de iluminatul tnciperilor /
spatiilor din spital

Q5b foarte mulumiti de temperatura gi ambientul din
spital

Q5¢ foarte multumiti de curiitenia generalii din spital,
aspectul interior si exterior

Q54 foarte mulfumiti de curitenia si functionalitatea
grupurilor sanitare

Q5e foarte muljumifi de modul cum ati fost intAmpinat
(1) 1a Receptie, vi s-au dat explicatii si ati fost
ndrumat (i)

Q51 foarte multumiti de faptul ci ati fost insotit si
sprijinit pe timpul deplasirilor prin spital



B.2. Prezentarea grafici a perceptiei cumulate pe toate aspectele evaluate la nivelul anului 2023, este
prezentatd mai jos.

Cele mai relevante aspecte

¢ Qla foarte multumiti de calitatea serviciilor

102 100 100 100 100 s Qlb foarte mulfumifi de respectarea
100 e drepturilor
98 * Q2a foarte mulfumiti de timpul de asteptare
95,8 péni la prima examinare
96 ¢ Q2b foarte muljumifi de cum aun fost consultati
94 prima dati
- s Q2 f?arte mullllz:[umit d; tratamentul primit
=  Q2d foarte mulfumit de modul de comunicare
Qla Qlb oho bl Rrs 5 cu personalul spitalului

Tratamentul /modul de ingrijire al medicului curant

120
100 100 100 100 100 * Q3a foarte mulfumiti de respectul si atentia acordate
100 de medicul curant
80 » Q3b foarte multumiti de modul in care medicul curant
a rispuns intrebirilor
60 ¢ Q3c Ponderea pacientilor mulfumiti si foarte mulfumiti
- de modul in care medicul curant s-a ocupat de cazul
lor
20 ¢ Q3d Ponderea pacienfilor mulfumiti §i foarte multumiti
de modul in care medicul curant le-a fingeles
0 problemele de siinditate
Q3a Q3b Q3c Q3d Q3e o Q3e foarte multumifi de interesul manifestat de
medicul curant

Informarea pacientului / apartiniitorului

e Q4a foarte mulfumiti de modul de informare privind
examinarea medicali

00 %2 989 678 o975 976 87.7 * Qdb foarte mulfumifi de modul dc informare privind
98 ! ' procedura de recoltare a probelor de sdnge / biologice
96 ¢ Q4c foarte mulfumiti de modul in care li s-a explicat
% administrarea medicamentelor

915 * Q4d foarte multumiti de modul de informare privind
= ' rezultatele analizelor medicale
90 * Qd4e foarte mulfumiti de informarea cu privire la
88 consecintele refuzului / opririi actului medical
. o Q4f foarte mulfumiti de informarea privind tratamentele

alternative ale afectinnii de care suferi

¢ Qd4g foarte mulfumiti de informarea privind posibilele riscuri
generate de lipsa igienei

* Q4h foarte mulfumiti de informarea privind riscurile
generate de identificarea gregiti

Q4a Q4b Qd4c Q4d Gde Q4Af Qdg Qbh

Conditiile oferite de spital

100 99,8 998 IV . o
59,5 Q5a foarte mulfumiti de iluminatul inciiperilor / spatiilor din spital
99,5
9 ggs 98,8 Q5b foarte mulfumiti de temperatura si ambientul din spital
98,5 Q5c foarte mulfumiti de curiitenia generali din spital, aspectul
98 97 4 interior §i exterior
37,5 : Q3d foarte mulfumiti de curitenia i functionalitatea grupurilor
57 sanitare
96912 Q5e foarte mulfumiti de medul cum ati fost intdmpinat (%) la

Receptie, vi s-aun dat explicatii §i ati fost indrumat (%)

G5a Q5b 0S5c Q5d Qs5e Qsf

Q5f foarte mulfumiti de faptul c afi fost insotit si sprijinit pe timpul
deplasiirilor prin spital






Aprecierile generale ale pacientilor la prima impresie

Sanamed Bucuregti

Anexanr. 2

Impresiile pacientilor pot fi evidentiate prin sintetizarea aprecierilor prin alegerea a 3 cuvinte, de
multe ori chiar i 4 din mai multe. Sintetic, pentru pacientii spitalului, acest aspect se prezint3 astfel:

Situatia desfasurati pe luni:
Curatenie Ordine

Luna 1 - 51
Luna 2 80 70
Luna 3 90 79
Luna 4 69 75
Luna 5 93 89
Luna 6 o 51
Luna 7 4 86
Luna 8 75 69
Luna 9 - 82
Luna 10 89 88
tuna 11 73 66
Luna 12 93 92
Total 982 898
mede 82 75

Disciplind

47

68

73

73

28

61

91

65

77

88

72

23

836

70

iar rezultatele medii ale anului 2023 sunt;

Curdtenie
Ordine
Disciplind
Lux

82
75
70
43

Lux

26

31

32

25

32

24

50

43

58

77

48

65

515

43

Q= OO0

Mizerie Dezordine Aglomeratie Siricie

0

0

Mizerie
Dezordine
Aglomeratie
Séricie

0

0

0

2

13

0

0






