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Propuneri de miisuri de imbunatitire a gradului de satisfactie a pacientilor / apartinitorilor si a
oradului de completare a chestionarelor de satisfactie

Propuneri generale:

Prezentarea raportului de analiza la nivel de sectie; informarea / reinstruirea personalului in ceea ce
priveste disfunctionalitatile care reies din raportul de analiza:
Prezentarea si analiza la nivel de sectie, a observatiilor si sugestiilor transmise de respondenti.
Observatiile si sugestiile transmise de respondenti se regasesc in raportul de analiza atasat.
Implicarea intregului personal medical in serviciile medicale acordate pacientului in vederea
imbunatatirii calitdtii serviciilor medicale oferite si a sigurantei pacientului.
Incurajarea pacientilor sd raspundd intr-un numar cat mai mare la intrebdrile din chestionarul de
satisfactie, transmise prin mesaj (SMS).

Obtinerea calificativului de 100% pentru varianata de raspuns ,.foarte multumit”

Monitorizarea implementirii masurilor propuse prin verificarea proceselor verbale de instruire a
personalului cat si verificarea prin sondaj a acestora daca cunosc nemultumirile pacientilor.

A _Spitalizare continua

— la internare, pacientii/apartindtorii sa fie informati, de catre medicul curant, despre drepturile si
obligatiile pe care le au;

— informarea, la internare, a pacientului/apartinatorului despre faptul ca:

v' are dreptul sa fie tratat de un medic preferat;

v pot si sesizeze prin Consiliul de Etica al spitalului, orice fapta care incalca etica sau deontologia
medicala;

— personalul medico - sanitar sa respecte drepturile pacientului conform legislatiei in vigoare

— imbunititirea calitdtii comunicarii cu pacientul:

v in ceea ce priveste informatiile transmise de personalul medical;

v medicii sa acorde pacientului respectul si atentia cuvenitd ; sa raspunda la intrebarile  adresate de
pacient, intrebari legate de boald, tratament, evolutie etc., adaptarea limbajului si a stilului de
comunicare pentru fiecare categorie de pacienti astfel incat acestia sa observe, atentia si preocuparea
medicului in ceea ce priveste cazul lui.

v’ asistentii medicali sd acorde pacientului respectul si atentia cuvenitd ; in limita competentei, sa
raspunda la intrebarile adresate de cétre pacientii, intrebari legate de boala, tratament, evolutie etc.;

— sd se respecte orele de administrare a tratamentului; tratamentul injectabil sa fie pregatit in vederea
adminstriii, in fata pacientului;

— personalul medico - sanitar sa informeze pacientul despre cum va decurge examinarea medicala, cum
se recolteazd probele de sange



— informarea pacientului despre boald, tratament, investigatii clinice si paraclinice, evolutie, risc

operator, prognostic;

— verificarea daci intradevar pacientii au adus de acasd medicamente sau alte materiale sanitare necesare

tratamentului, cu exceptia tratamentului cronic eliberat pe reteti de medicul de familie. Reinstruirea
personalului medico sanitar cu privire la legislatia in vigoare.

B Spitalizare de zi si Camera de garda
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la internare si la prezentarea in camera de garda pacientul /apartinatorul sa fie informat despre:
drepturile si obligatiile pe care le are ca pacient;

posibilitatea de a sesiza prin Consiliul de Eticd al spitalului, orice fapta care incalcd etica sau
deontologia medicala;

imbunititirea calitdtii comunicdrii cu pacientul:

in ceea ce priveste informatiile transmise de personalul medical;

prin amabilitate si disponibilite manifestatd fatd de pacient /apartinator;

medicii si acorde pacientului respectul si atentia cuvenita ; sa raspunda la intrebarile adresate de
paciet, intrebari legate de boald, tratament, evolutie etc., adaptarea limbajului si a stilului de
comunicare pentru fiecare categorie de pacienti;

asistentii medicali si acorde pacientului respectul si atentia cuvenita ; in limita competentei, sa
raspundi la intrebarile adresate de cétre pacientii, intrebari legate de boala, tratament, evolutie etc.;
adaptarea limbajului si a stilului de comunicare pentru fiecare categorie de pacienti

informarea pacientului despre boal, tratament, investigatii, evolutie, prognostic, despre felul in
care va decurge examinarea medicald, si cum si in ce conditii se recotteaza analizele medicale;
adaptarea limbajului si a stilului de comunicare pentru fiecare categorie de pacienti.

reducerea timpului de asteptare pana la prima examinare de cétre medic;

tratamentul injectabil si fie pregitit in vederea adminstraii, in fata pacientului;

pe parcursul transportului/deplasarii in interiorul spitalului, in vederea efectudrii investigatiilor
clinice si paraclinice, pacientului, sd i se asigurare suportul medical, sa fie insotit;

imbunatitirea conditiilor de asteptare si ,,cazare™:

asigurarea unui mediu ambiant optim pentru pacientii care asteapta sé fie consultati / trimisi la
investigatii sau la care se efectueaza tratament/ sunt supravegheati postproceduré;

inlocuirea in timp util a corpurilor de iluminat defecte;

remedierea in timp util a defectiunilor sesizate in spatiile functionale;

imbunatatirea conditiilor de functionalitate a grupului sanitar prin:

asigurarea unui mediu ambiant care sa respecte intimitatea pacientului;

efectuarea curiteniei si dezinfectiei in grupurile sanitare conform graficului de lucru stabilit sau la
nevoie;

asigurarea consumabilelor de igiend (sapun lichid, dezinfectant de maini, prosoape de hartie, hartie
igienica)

verificarea si remedierea in timp util a defectiunilor sesizate in grupurile sanitare.

personalul medical sau nemedical din unitéile sanitare nu are dreptul sa supuna pacientul nici unei
forme de presiune pentru a-1 determina pe acesta sa il recompenseze altfel decat prevad reglementarile
de plata legale din cadrul unitatii respective. Darea /primirea de bunuri/valori necuvenite se
pedepseste conform legii art. 289 alin. (1) si art. 290 alin. (1) din Noul Cod Penal.cresterea calitatii
serviciilor medicale acordate.

cresterea calitatii serviciilor medicale acordate.



C Laborator analize medicale

reducerea timpului de asteptare pand la recoltare:

respectarea programarilor;

reducerea timpului de asteptare pentru cazurile vulnerabile

suplimentarea personalului din punctul de recoltare in intervalele orare aglomerate;

personalul de la biroul de programari s recomande fiecarui pacient programat sa se prezinte la
laborator cu maximum 5-10 minute inainte de ora programatd , pentru a evita aglomerarea si
cresterea timpului de asteptare.

personalul medical si raspunda promt la solicitarile pacientilor, si-si manifeste disponibilitatea in
rezolvarea unor situatii neprevazute;

imbunatatirea gradului de satisfactie privind costul analizelor prin cresterea transparentei tarifare  (
afisarea listei de preturi), revizuirea periodica a tarifelor, informarea completd a pacientului anterior
efectuarii serviciilor:

cresterea gradului de fidelizare a pacientilor si a gradului de recomandare a serviciilor laboratorului prin
imbunititirea continud a calitatii serviciilor medicale si a experientei pacientului.
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D Laborator radiologie si imagistici medicala

imbunititirea gradului de satisfactie a pacientului privind obtinerea informatiilor de la biroul de

programari

v’ transmiterea corecta si concretd a informatiilor utile;

v'acordarea respectului si atentiei cuvenite pacientului/apartinatorului;

v" raspunsuri adecvate la intrebdri i neldmuriri;

v'  adaptarea limbajului si a stilului de comunicare pentru fiecare categorie de pacienti.

reducerea timpului de asteptare péana la investigare

respectarea programarilor;

reducerea timpului de asteptare pentru cazurile vulnerabile;

analiza si optimizarea fluxului pe intervale orare;

personalul de la biroul de programari sa recomande fiecarui pacient programat sa se prezinte cu

maximum 5—10 minute Tnainte de ora programati , pentru a evita aglomerarea si cresterea timpului

de asteptare.

imbunatatirea curateniei :

v asistentul sef, prin observare directd, sa evalueze, in diferite momente a zilei, nivelul de curatenie,
in ansamblul ei;

v efectuarea curateniei conform graficului de lucru si ori de céte ori este nevoie;

v’ evaluarea vizuald a curdteniei de catre tot personalul medical implicat in activitatea medicald si la
nevoie curitarea si dezinfectia suplimentara a spatiilor functionale, a suprafetelor, echipamentelor.

personalul medical sd raspunda prompt solicitdrilor pacientilor, si-si manifeste disponibilitatea in

rezolvarea situatiilor neprevazute, iar in caz de intarziere, pacientii sd fie informati despre cauza

decalajului si timpul estimat de asteptare.

imbunatatirea timpului de eliberare a rezultatelor prin:

v’ stabilirea termenelor de eliberare a rezultatelor; comunicarea cu pacientul;

v monitorizarea respectarii timpilor de eliberare a rezultatelor.

imbunitatirea calitdtii actului medical in serviciul de radiologie prin instruirea periodica a personalului,

respectarea protocoalelor standard de lucru.

imbunititirea perceptiei privind echipamentele medicale prin modernizarea periodicd a dotarilor si

cresterea gradului de informare a pacientilor privind tehnologia utilizata.
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cresterea gradului de fidelizare a pacientilor si a recomandarii serviciilor radiologice prin imbunatatirea

continud a calitatii serviciilor medicale si a experientei pacientului.

cresterea calitatii serviciilor medicale prin

v’ formarea profesionald continud a personalului medico — sanitar;

v optimiza fluxul serviciilor medicale pentru reducerea timpului de asteptare si asigurarea unei
experiente mai bune a pacientului in cadrul unitatii.

Compartimentul Managementul Calitatatii Serviciilor de Sanatate
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