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Analiza

a) raport Feedback Pacienti pentru Anul 2024 la SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE comparat cu Anul
2023 la SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE (anexa 1).

b) raport chestionare de satisfactie colectate de spital Tn anul 2024 (anexa 2).

in atentia Comitetului director si a Consiliului medical:

SCOPUL ANALIZEI:

Evaluarea anuali a gradului de satisfactie a pacientilor, in vederea implementarii masurilor care se impun.

Setul de date in baza ciiruia s-a realizat analiza:

Chestionarul de feedback al MS

Chestionarele de satisfactie colectate n spital

Procedura de gestionare a chestionarelor de satisfactie a pacientilor
Site-ul MS data.gov.ro

CONSTATARI GENERALE

Fata de analiza anuali elaborata in anul 2023 in 2024, s-a propus revizuirea chestionarului de satisfactie a pacientului, astfel incét si abordeze, pe
langa evaluarea calitétii hranei, a conditiilor hoteliere, a calitétii Ingrijirilor primite, a nivelului de amabilitate al personalului medical si a gradulul de
respectare a drepturilor pacientilor si alte aspecte.
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In 2024 s-au evaluat toate aspectele atinse in chestionar, in vederea identificirii misurilor acolo unde se impune, cu revizuirea planurilor dupi caz.

Anexa1l: Raport Feedback Pacienti pentru Anul 2024 la SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE comparat cu Anul 2023 la SPITALUL
CL PROF DR T BURGHELE.

1. Céit de multumit sunteti de serviciile medicale oferite de spital?
La intrebarea 1 au rispuns in total 131 persoane astfel: 23 prin SMS (17.56%), 108 prin completarea chestionarului online (82.44%). Dintre pacientti care
au rispuns chestionarului In Anul 2024, 83.21% se declard multumiti si foarte multumiti de serviciile medicale din spital. Aceasta reprezinta o
stagnare, 0% fatd de Anul 2023 a spitalului SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE, cand procentul era de 83.21%.
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Cit do muiumit sunteti de serviclile medicale ofarite de spital?
Bucurest! - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024

Cat de mulfumit suntstl de servicilie madicale oferite de spital?
Bucurestl - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 / Anul 2023
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20% -
Foare Muitumit Foarie Nemultumit
B Anul 2024 NN Anul 2023
Masuri:

- Cresterea numarului de pacienti care se declard multumiti la 85%, conform indicatorului asumat in Planul de management.
- Informarea pacientilor

- Instruirea personalului cu privire la modul de comunicare cu pacientul
- Educatia medicala a pacientului

Responsabili:
- Directorul medical, medicii sefi de sectie, asistentii sefi de sectie.



) Primaria
) Capitalei

i

2. Cit de multumit sunteti de activitatea si implicarea medicului?
La intrebarea 2 au rdspuns in total 129 persoane astfel: 21 prin SMS (16.28%), 108 prin completarea chestionarului online (83.72%). Dintre pacientii care
au raspuns chestionarului in Anul 2024, 86.05% se declara multumiti si foarte multumiti de activitatea si implicarea medicului din spital. Aceasta
reprezintd o crestere, +0.11% fatd de Anul 2023 a spitalului SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE, cind procentul era de 85.94%.

Cat de mulfumit sunteti de activitatea gi implicarea medicului?
Bucuresti - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024

I Foarte Nemultumnit NN Nemuitumit SIS Multumit [0 Foarte Multumit

Nemultumit: 3.88%

Procent raspuns

100%

90%

40% -

T

Spitalul Clinic “Prof. Dr. Theodor Burghele” Bucuresti

Cat de mulfumit sunteti de activitatea §l implicarea mediculul?
Bucurestl - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 / Anul 2023

11779%
10.08%

Foare Multumit Foarte Nemultumit

BB Anul 2024 NN Anul 2023
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Masuri:
- Cresterea numarului de pacienti care se declard multumiti de modul de comunicare cu medicul la 87%
- Informarea pacientilor
- Instruirea medicilor cu privire la modul de comunicare cu pacientul
- Informarea medicilor cu privire la aspectul analizat
Responsabili:
- Directorul medical, medicii sefi de sectie

3. Cit de multumit sunteti de curitenia din spital?
La intrebarea 3 au raspuns in total 128 persoane astfel: 20 prin SMS (15.63%), 108 prin completarea chestionarului online (84.38%). Dintre pacientii care
au raspuns chestionarului in Anul 2024, 84.38% se declara multumiti si foarte multumiti de curatenia din spital. Aceasta reprezintd o scddere, -3% fatd de
Anul 2023 a spitalului SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE, cénd procentul era de 87.38%.
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Cat de multumit sunteti de curdfenia din spital?
Bucurestl - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024

Cat de multumit sunteti de curétenia din spital?
Bucurestl - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 / Anut 2023

N Foarte Nemuitumit [N Nemuitumit EISIEN Multumit NS Foarte Multumit e
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20%
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Spitalul Clinic “Prof. Dr. Theodor Burghele” Bucuresti
Verificarea prin sondaj in toate perioadele zilei a respectarii normelor de curatenie
Instruirea personalului cu privire la normele de curitenie

Administratia Spitalelor i Serviciilor Medicale Bucurest

Cresterea gradului de pacienti satisfacuti de curatenia din spital
Responsabili:

Medicul epidemiolog, asistentul de igiena, asistentii sefi de sectie.

4. A fost nevoie sa cumpirati medicamente sau alte materiale sanitare?

La intrebarea 4 au rispuns in total 127 persoane astfel: 19 prin SMS (14.96%), 108 prin completarea chestionarului online (85.04%). Dintre pacientii care
au raspuns chestionarului in Anul 2024, 7.09% au declarat ci au fost nevoiti sa-si cumpere singuri medicamente sau alte materiale sanitare din spital.

Aceasta reprezinti o scidere, -5.33% fatd de Anul 2023 a spitalului SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE, cénd procentul era de 12.42%.
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A fost nevole sd cumpératl medicamente sau aite materiale sanitare?
Bucurestl - SPITALUL GL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 A fost le 58 cumpdratl medi te sau alte o?
Bucurestl - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 / Anul 2023
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tntrebarea 4
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Masuri:

Reducerea procentului

Elaborarea si implementarea procedurii de decontare a medicamentelor si materialelor achizitionate de pacient pe perioada spitalizarii.
Informarea pacientului despre modul de decontare a medicamentelor si materialelor achizitionate de pacient pe perioada spitalizarii.
Re-evaluarea stocurilor necesare, in functie de analiza patologiilor tratate.

Verificarea cauzelor care au generat aceasta situatie

Informarea medicilor

Instruirea medicilor cu privire la asigurarea asistentei medicale si la obligativitatea eliberérii retetelor compensate.

Responsabili: Directorul medical, Directorul financiar contabil si medicii sefi de sectii.
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5. CAt de multumit sunteti de activitatea si implicarea asistentelor medicale?
La intrebarea 5 au rispuns in total 127 persoane astfel: 19 prin SMS (14.96%), 108 prin completarea chestionarului online (85.04%). Dintre pacientii care

au raspuns chestionarului in Anul 2024, 82.68% se declard multumiti si foarte multumiti de activitatea si implicarea asistentelor medicale din spital.
Aceasta reprezintd o scadere, -2.96% fatd de Anul 2023 a spitalului SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE, cand procentul era de 85.64%.
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Cat de mulfumit sunteti de activitatea i Implicarea asistentslor medicale?

Bucuresti - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024
ueurest Cat de multumit suntetl de activitatea i Implicarea asistentelor medicale?

Bucurestl - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 / Anul 2023

N Foarte Nemultumit [N Nemultumit

7 Muttymit [ Foarte Multumit 100%

BOY% -

Nemultumit: 7.09% 70% .

50% -|

Procent raspuns

40% |

20% - |

10.24% 9.45%
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EEEEE Anul 2024 [N Anul 2023

10% -

0% -

Maisuri:

- Cresterea gradului de respondenti cu rispuns afirmativ prin re-instruirea personalului cu privire la modul de comunicare, astfel incat si fie adaptat la
nivelul de pregatire al tuturor pacientilor/apartinitorilor

- Bfectuarea cursurilor de comunicare stabilite in planul de formare profesionali

Responsabili: Directorul medical, medicii sefi de sectie, asistenti sefi de sectie
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6. Ati primit explicatii clare cu privire la diagnostic si tratament?
La intrebarea 6 au raspuns in total 126 persoane astfel: 18 prin SMS (14.29%), 108 prin completarea chestionarului online (85.71%). Dintre pacientii care
au raspuns chestionarului in Anul 2024, 94.44% au declarat ¢4 au primit explicatii clare cu privire la diagnistic si tratament din spital. Aceasta reprezinta o
crestere, +0.3% fatd de Anul 2023 a spitalului SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE, cénd procentul era de 94.14%.

1
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Afl primit explicafil clare cu privire la diagnostic si tratament? Atl primit explicatll clare cu privire la dlagnostic gi tratament?
Bucuresti - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 Bucurestl - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 / Anul 2023

100% -

5500 Raspuns *DA" NI Raspuns "NU"
90% -

Raspuns *NU

50%

0%

Procent raspuns "DA” din (otalul raspunsuritor

30%
20%

10% |

0% |
Intrebarea 6

e Anul 2024 NN Anul 2023
Maisuri:
- Mentinerea gradului de respondenti cu rdspuns afirmativ, prin instruirea personalului cu privire la modul de comunicare, astfel incat si fie adaptat la
nivelul de pregatire al tuturor pacientilor/apartinitorilor
- Efectuarea cursurilor de comunicare stabilite in planul de formare profesionala
Responsabili: Directorul medical, medicii sefi de sectie.
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7. Ati recomanda unei persoane apropiate si se trateze la acest spital?
La intrebarea 7 au raspuns in total 126 persoane astfel: 18 prin SMS (14.29%), 108 prin completarea chestionarului online (85.71%). Dintre pacientii care
au raspuns chestionarului in Anul 2024, 92.86% au declarat c3 ar recomanda unei persoane apropiate sa se trateze la spitalul in care au fost internati din
spital. Aceasta reprezinti o scidere, -1.05% fatd de Anul 2023 a spitalului SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE, cénd procentul era de 93.91%.
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Ati recomanda unei persoane aproplate s se trateze la acest spital?

Afl recomanda unel persoane apropiate sa se trateze la acest spital? Bucuresli - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 / Anul 2023

Bucuresti - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 100% .

BN Raspuns "DA" [ Raspuns "NU" 90% -
80% .
0%
60%

50%
40% -

30%

Procent raspuns "DA" din totalul raspunsurilor

10%

0%
Intrebarea 7

B Anul 2024 NS Anul 2023
Masuri:
- Promovarea spitalului in mediile on-line si media
- Promovarea spitalului pe pagina web
- Elaborarea unei strategii de comunicare
Responsabil: Comitetul director

14
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8. Starea dumneavoastri de sinitate este mai buni dupa externare?
La intrebarea 8 au raspuns in total 126 persoane astfel: 18 prin SMS (14.29%), 108 prin completarea chestionarului online (85.71%). Dintre pacientii care
au raspuns chestionarului in Anul 2024, 85.71% au declarat starea lor de sinitate este mai bund dupa externare din spital. Aceasta reprezinta o scéddere, -
5.63% fatd de Anul 2023 a spitalului SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE, cénd procentul era de 91.34%.

15
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Starea dumneavoastrd de sanétate este mai buna dupé externare?
Bucuresti - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 / Anul 2023
Starea dumneavoastrd de sdnitate este mal buni dupé externare?
Bucuresti - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 iy
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Intrebarea 8
[ Anul 2024 R Anul 2023
Misuri:

-Informarea personalului medical, cu privire la aspectul analizat.
Responsabil: Director medical
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9. Vis-au solicitat bani sau atentii de citre medici sau asistente?

La Intrebarea 9 au rdspuns in total 126 persoane astfel: 18 prin SMS (14.29%), 108 prin completarea chestionarului online (85.71%). Dintre pacientii care

au rdaspuns chestionarului in Anul 2024, 0.79% au admins cé li s-au solicitat bani sau atenti de catre medici sau asistente din spital. Aceasta reprezinti o
scadere, -0.78% fatd de Anul 2023 a spitalului SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE, cénd procentul era de 1.57%.
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Vi s-au solicitat bani sau atentil de catre medicl sau asistente?
Vi s-au solicitat banl sau atentli de citre medici sau asistente?
Bucuresti - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 / Anul 2023
Bucurest! - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024
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Maisuri:

- Informarea personalului medical si a Consiliului etic cu privire la aspectul analizat.
Responsabil: Director medical, RMC
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10. Doriti si raportati responsabilului anticoruptie al Ministerului Sinatatii faptul ca vi s-au solicitat bani sau atentii?

La intrebarea 10 au raspuns in total 124 persoane astfel: 18 prin SMS (14.52%), 106 prin completarea chestionarului online (85.48%). Dintre pacientii
care au raspuns chestionarului in Anul 2024, 1.61% doresc s4 raporteze responsabilului anticoruptie al Ministerului Sanatatii faptul ca li s-au solicitat bani
sau atenii din spital. Aceasta reprezinti o scidere, -0.22% fati de Anul 2023 a spitalului SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE, cénd procentul era de
1.83%.
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Dorifl s4 raportat responsabilulul anticoruptie al Ministerulul S#natatil faptul c4 vi s-au solicitat banl sau atentil?
Bucurestl - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 / Anul 2023
Dori{l s raportafi resp ilului anticoruptie al Ministerulul S&nstatli faptul c& vi s-au solicitat bani sau atenif? 3.66%
Bucurestl - SPITALUL CL PROF DR T BURGHELE - Anul 2024 255 |
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Intrebarea 10
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Misuri:

- Transmiterea prezentei analize Consiliului etic. Reinstruirea personalului cu privire la aspectele etice, la coruptie si la integritate.
Responsabil: Presedinte Consiliul etic, Consilierul de etici, RMC.
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Anexa 2: Raport chestionare de satisfactie colectate de spital in anul 2024.

Fatd de analiza ficutd fn anul 2023 in 2024, s-a propus revizuirea chestionarului de satisfactie a pacientului, astfel incét sa abordeze, pe langa
evaluarea calititii hranei, a conditiilor hoteliere, confort si ambient, a calitétii Ingrijirilor acordate de personalul medical §i nivelul de amabilitate al
personalului medical (medici si asistenti medicali) si a gradului de respectare a drepturilor pacientilor precum si alte aspecte.

fn 2024 s-au evaluat toate aspectele atinse in chestionar, in vederea identificarii masurilor acolo unde se impune, cu revizuirea planurilor dupa caz.

in urma analizei s-au constatat urmitoarele:

Observatii: Dintr-un total de 9507 pacienti internati, numarul respondentilor a fost de 1728, reprezentéind un procent de 18%.
Misuri: Se propune aplicarea unui numér mai mare de chestionare, astfel incat datele colectate sa fie cit mai relevante.
Responsabili: asistent coordonator.

Termen: lunar
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TOTAL
interniri

Spitalﬁl Clinic “Prof. Dr. Theodor Burghele;’ Bucuresti

TOTAL
respondenti

_ PROCENT

2244

334

2130

366

2083

377

1510

323

1540

328

9507

1728 e

Observatii: in urma analizei detaliate a aplicarii chestionarelor situatia este rrezentaté conform datelor din tabelul de mai sus.

Masuri: se impune implicarea persoanelor responsabile in informarea pacientilor pentru a completa chestionarul aprobat de spital pentru a dispune de o rata

mai mare de raspuns.
Responsabili: asistent coordonator
Termen: lunar

20-40 ani

fatd de cei din categoria 20-40 de ani si 40- 60 ani.

nrocent virsta procent virsta L

Observatii: in urma analizei virstei respondentilor se observa un dezechilibru intre responen‘,cii din p de varsta sub 20 de ani pind la virsta 60 de ani

Miisuri: nu se impun in mod deosebit. Se poate tine cont de media de virsti pentru o eventuald orientare a serviciilor oferite.

Responsabili: nu se impun.
Termen: nu se impune.
Termen: lunar.
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in urma analizei detaliate a aplici chestionarelor situatia este reprezentati conform datelor din tabelul de mai sus.
Maiisuri: se impune implicarea persoanelor responsabile in informarea pacientilor pentru a completa chestionarul aprobat de spital pentru a dispune de o rati

mai mare de raspuns.
Responsabili: asistent coordonator
Termen: lunar

Observatii:

Rispuns
~ Da intotdeauna
" : 1192
Da uneori
L 432 [
 Niciodata
R e 104
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Observatii: in urma analizei privind aspectele referitoare la informatiile privind boala si procedurile s tratamentele efectuate in spital, pacientii
respondenti se declard in unanimitate foarte multumiti de aspectele privind informatiile primite in legaturs cu evolutia bolii.

Masuri: mentinerea.

Responsabili: medici, asistenti.

Termen: permanent.

Observatii: in urma analizei privind gradul de satisfatie a perceptiei pacientilor respondenti cu privire la atitudinea medicului cu care au venit in contact
pe perioada spitalizirii, se observa un echilibru in randul respondentilor, respectiv 78% din pacienti se declara foarte multumiti si multumiti.
Masuri: mentinerea cel putin a acestui grad de satisfactie.
Responsabili: asistent coordonator
Termen: permanent.
24
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Observatii: in urma analizei privind aspectele referitoare la acordarea si administrarea medicamentelor in spital, pacientii respondenti se declara in
unanimitate foarte multumiti de aspectele privind informatiile primite in legatura cu medicatia recomandat si acordata.

Misuri: mentinerea.

Responsabili: medici, asistenti.

Termen: permanent.
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Observatii: in urma analizei privind gradul de satisfactie a perceptiei pacientilor respondenti cu privire la atitudinea asistentilor cu care au venit in contact

pe perioada spitalizrii, se observa un echilibru in randul respondentilor, respectiv 75% din pacienti se declari foarte multumiti si multumiti.
Misuri: mentinerea cel putin a acestui grad de satisfactie.

Responsabili: asistent coordonator si asistentii din spital.
Termen: permanent.

- Raspuns

i Foarte Bune

e

Satisficitoare
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Observatii: in urma analizei privind gradul de satisfactie a perceptiei pacientilor respondenti cu privire la conditiile de cazare, confortul si ambientul
spitalului se observd un echilibru in rdndul respondentilor, respectiv 41% din pacienti se declara foarte multumiti de conditiile hoteliere din spital, 37%
dintre acestia multumiti.

Misuri: mentinerea cel putin al acestui grad de satisfactie.

Responsabili: asistent coordonator

Termen: permanent

Rﬁsps ?.{f"*
| on
B 'Satisf‘acéto.a:c
: : 449 6%

Observatii: in urma analizei privind gradul de satisfactie a perceptiei pacientilor respondenti cu privire la curitenia din spital, aspectul lenjeriei si a
efectelor de spital, se observi un echilibru in rAndul respondentilor, respectiv 39% din pacienti se declard foarte multumiti de curtenia din spital, iar 35%
dintre acestia multumiti.

Maisuri: mentinerea cel putin al acestui grad de satisfactie.

Responsabili: asistent coordonator

Termen: permanent.
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Rispuns A B C
Foarte Bune
622 622 622
Bune
605 605 605
Satisficitoare

501 501 501

Observatii: in urma analizei privind aspectele referitoare la gradul de satisfactie a alimentatiei, in proportie de 71% sunt foarte multumiti si multumiti de
calitatea hranei si distributia meselor iar 35% multumiti de calitatea hranei si distributia acesteia.

Masuri: mentinerea.

Responsabili: asistent dietetician, asistent coordonator.

Termen: permanent.
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__Rispuns AR X
Asistent
[Anfirmiers 1158
 Nuafostcazul
S 345
U 225

Observatii: in urma analizei privind aspectele referitoare la transferurile din spital si insotirea la investigatii pacientii declard in proportie de 67% ca au
fost insotiti la investigatii, catre asistenti si respectiv infirmiere.

Misuri: mentinerea.

Responsabili: asistenti si infirmiere.

Termen: permanent.

2 3Ré'ispuﬁé i

Da

Nu este cazul

Nu
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Observatii: in urma analizei privind aspectele referitoare la aspectele mentionate mai sus pacientii declara in proportie de 76% ci au fost informati cu
certitudine despre aceste procese.

Misuri: cresterea gradului de informare.
Responsabili: medicii sefi de sectie, medici curanti, asistenti.
Termen: permanent.

Raspuns A B

1728 968 760

Observatii: in urma analizei gradului de satisfactie generali cu privire la calitatea serviciilor si respectarea drepturilor pacientilor, s-a obtinut un procent
de 56%, pacienti foarte multumiti, respectidu-se drepturile pacientului.

Misuri: mentinerea cel putin al acestui grad de satisfactie.

Responsabili: personalul spitalului.

Termen: permanent.

~ Foarte Buni
SHE 761
Buna
: ‘ 605
Satisfacatoare

, S 190

Nesatisficitoare
' 172
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Observatii: in urma analizei privind aspectele referitoare la aspectele mentionate mai sus pacientii declard in proportie de 79% ca sunt foarte multumisi si
multumiti si ar recomanda serviciile spitalului altor persoane.

Masuri: mentinerea acestui grad.

Responsabili: medicii sefi de sectie, medici curanti, asistenti.

Termen: permanent.

~ Rispuns
 Foarte buna
- 622
Buni
; 570
Satisfacatoare
He 536

Observatii: in urma analizei referitoare la aspectele mentionate mai sus pacientii acorda in proportie de 68% calificative foarte bine si bine aspectelor
analizate privind calitatea comunicérii.

Maisuri: mentinere.

Responsabili: medici, asistenti, personal administrativ.

Termen: permanent.

‘Rispuns Rl
1728
Da
g 1227
Nu
: 345
Ma mai gandesc
: B 156
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Observatii: in urma analizei privind aspectele referitoare la aspectele mentionate mai sus pacientii declard in proportie de 71% ca ar apela la acelasi spital
pentru reinternare.

Maisuri: cresterea acestui grad.

Responsabili: medicii sefi de sectie, medici curanti, asistenti.

Termen: permanent.

Sugestii/mentiuni in chestionarele analizate

__inbundtétirea comunicarii din partea cadrelor medicale citre pacienti si apartinatori
o atentie deosebitd a modului de efectuare a curiteniei si a conditiilor hoteliere

colectarea sugestiilor pacientilor cu privire la continutul hranei primite in spital si
serviciului de distribuire a mesei

RECOMANDARI GENERALE:

In -2025:

se va relua evaluarea indicatorilor analizati in 2024;

se vor analiza chestionarele colectate lunar si anual;

se vor face analize comparative pe sectii si pe diferite perioade ale anului;

se va prezenta consiliului medical al spitalului prezentul raport;

se vor formula propuneri tinand cont de sugestiile facute de catre pacientii respondenti;

se vor face note de informare pentru fiecare sectie cu privire la datele obtinute, in vederea imbunadtdatirii situatiilor in care s-a obtinut un
punctaj/procent mai mic;

rezultatele obtinute se vor prelua in planul de management si in planul de calitate, pentru imbunététirea calitatii serviciilor medicale.

Y VVVVVY
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