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4. Scopul procedurii

Prezenta
>
>
»

Y V VYV

procedurd definegte

modalitatea de evaluare a satisfactiei pacientilor / angajatilor

modalitatea de distribuire a chestionarelor

modalitatea de colectare a chestionarelor de satisfactie/opinie al

angajatului/pacientului
modalitatea de analiza a chestionarelor

modul de colectare a chestionarelor de opinie completate de pacienti:
modul de colectare a chestionarelor pentru angajati ce ar realiza
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obiectivul calitétii serviciilor medicale prestate In viziunea pacientilor si
conditiilor de activitate a colaboratorilor.
5. Domeniul de aplicare a procedurii
Procedura se aplicd in toate sectoarele de activitate ale CS:
» pacientii deseviti vor fi supusi prin sondaj confidential si anonim -
simestrial
» angajatii —simestrial

6 . Documente de referinta:

>
>

>

Reglementari nationale

Legea ocrotirii sanatatii Nr.411-XII din 28.03.1995;

Legea cu privire la asigurarea obligatorie de asistentd medicald Nr.
1585-X1II din 27.02.1998;

Legea nr. 263 din 27.10. 2005 cu privire la drepturile si responsabilitatile
pacientului;

Legii nr. 264 din 27.10. 2005 cu privire la exercitarea profesiunii de
medic;

Programul Unic de Acordarea a Asistentei Medicale In Asigurari;
Normele Metodologice de Aplicare a Programului Unic

Reglementari interne:

Protocoalele si standardele clinice institutionale

Ordinul IMSP CS Ungheni nr.3 din 03.07.2022 Cu privire la structura si
regulamentul Consiliului Calitatii

Ordinul IMSP CS Ungheni nr.6 din 09.07.2022 Cu privire la structura si
regulamentul SMC

Ordinul IMSP CS Ungheni nr.145 din 01.07.2022 Cu privire la aprobarea
procedurii ~ privind  evaluarea  gradului de satisfactie a
angajatilor/pacienttilor

Planul de activitate al SMC
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7. Definitii si prescurtari ale termenilor utilizati in procedura.

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr.

Termenul Definitia si/sau daci este cazul, actul care defineste termenul

Chestionar

Listé de intrebari intocmitd cu scopul de a obtine informatii,
lamuriri asupra unei persoane sau a unor lucruri

Sondaj de opinie

Anchetd care urméreste cunoasterea parerilor oamenilor in
diferite probleme

Satisfactie

Sentiment de multumire, de placere.
Ceea ce produce multumire; motiv, prilej de a fi satisfacut.

7.2. Abrevieri ale termenilor:

Nr. Crt. Abrevierea Termenul abreviat

1 PG Procedura generala

2 ORD. Ordin

3 MSMPS Ministerul sanatatii muncii si protectiei sociale
5 SMC Structura managenetul calitatii

8. Deschrierea procedurii

8.1. Pentru chestionarele adresate pacientilor sef SMC va:
» Informa in prealabil printr-un aviz data cind va avea loc chestionarea

angajatilor/pacientilor
» Pregati modelul de chestionar pentru aprecierea gradului de satisfactie a
serviciilor medicale prestate pacientilor , cu prezentarea medicului sef

pentru aprobare.

» Instrui persoanele implicate la chestionare, referitor la tehnologia de
chestionare si returnare a fiselor pentru evaluare

» Evalua chestionarele si pregati raportarea rezultatelor chestionarii la SMC

pentru analizd si concluzii.
> Va prezenta raportul la administrattia CS pentru decizii.
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8.2. Persoanele implicate la chestionare vor:

> Prin dialog vor primi acceptul de la pacient referitor la participare in
procesul de indeplinire anonima a chestionarului;
> Dupi completare de citre pacienti sau apartinatorii acestora, chestionarele
cumulate se vor returna in SMC pe fiecare medic;
Membrii SMC vor:
> Emite lista masurilor in rezultatul analizei pe care il va comunica Intregului
personal al institutiei;
» Masurile de Imbunititire a serviciilor medicale reiesite din opinia
pacientilor vor fi puse in practica de cei desemnati de conducerea spitalului.

Completarea chestionarelor este benevold, confidentiali si anonima

8.3. Pentru chestionarele adresate angajatilor

>  Asistenta sefa a fiecdrei Centru sau seful de compartiment va inména
tuturor salariatilor un chestionar
Dupi completare, chestionarele se colecteaza
Chestionarele colectate se depun la SMC al CS;
Personalul din SMC vor analiza chestionarele si va emite un raport;
Raportul se va inainta administratiei spitalului pentru analiza si concluzii;
SMC va emite un Raport de analiza a satisfactiei salariatilor, raport ce va
contine si propuneri de imbunatatire a activitatii sau conditiilor de munca;
Concluziile analizei vor fi comunicate intregului personal;
i » Masurile de imbunititire a serviciilor medicale reiesite din opinia

salariatilor vor fi puse In practica de cei desemnati de conducerea CS;

Y V V V V¥V

A4

Completarea chestionarelor este benevoli, confidentiali i anonima

9. Responsabil de proces:

» Sef SMC pentru elaborarea chestionarului si evaluarea finald a
rezultatelor;

» Membrii SMC — pentru pregitirea modelului de chestionar, organizarea
si petrecerea

» chestiondrii prin intermediul persoanele implicate la chestionare,
evalueazi chestionarele ;

» Chestionarea nemijlocita a angajatilor si pacientilor

Chestionarele pentru angajati se distribuie i colecteazi prin medicii de familie.

5
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10. Formulare si anexe:
Anexa nr.1

CHESTIONAR DE EVALUARE A SATISFACTIEI ANCAJATILOR

In efortul de a imbunatiati constant relatia cu proprii angajati din CS, trebuie sa
aflam cum se ridica aceasta la nivelul asteptérilor personale. Va rugam sa
avetiamabilitatea de a rispunde intrebarilor din chestionarul de mai jos .Nu
trebuie sd v semnati, acest chestionar este anonim

Varugam si bifati cdsuta potrivita la fiecare intrebare;

1. Sunteti satisfacut /a si motivat/a de faptul c& lucrati in acest CS?

o NESATESFACUT o SATISFACUT oPARTIAL

2. Sunteti satisfacut de relatia si comunicarea Dvs. cu seful ierarhic si echipa de
conducere ? '

o NESATESFACUT o SATISFACUT oPARTIAL

3. Cunoasteti rezultatele asteptate de conducere de la Dvs-ra? o DA o NU O
PARTIAL

4. Sunteti satisficut de posibilitatile interne de dezvoltare si promovare

profesionala ?

0 NESATESFACUT o SATISFACUT cPARTIAL

5. Considerati dotarea locului de munca cu materiale ,aparatura si echipamente
necesare?

0o COMPLETA oPARTIALA oINSUFICIENT

6. Sunteti satisfacut de amenajarea si curatenia spatiilor comune
(vestiare,toalete,dusuri,etc)?

0 NESATESFACUT o SATISFACUT oPARTIAL SATISFACUT

7.  Sunteti satisfacut de conditiile de munca existente?

o NESATESFACUT o SATISFACUT oPARTIAL

8.  Sunteti satisfacut de calitatea si utilitatea instructajelor si cursurilor la locul
de munca?

o NESATESFACUT o SATISFACUT oPARTIAL

9. Considerati ca sunteti informat/d asupra riscurilor la care sunteti expus/a si
rata infectiilor nozocomiale la locul DVS de munca?
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0 DA o NU oPARTIAL

10. Ati participat cel putin la un instructaj privind riscurile profesionale?

o DA o NU

11. Sunteti multumit de calitatea masurilor si a echipamentelor de protectie
impotriva riscurilor la care sunteti expus/a?

o DA o NU oPARTIAL

12. Sunteti satisfacut de receptivitatea echipei de conducere fata de propunerile
DVS?

o DA o NU oPARTIAL

13. Considerati ci aveti o colaborare buni cu alte Centre,compartimente ale CS?

0o DA o NU oPARTIAL

14. Va utilizati toate cunostintele si abilitatea in activitatea desfasurata ?

o DA in totalitate o0 DA —partial o0 NU-nu am posibilitatea

15. Sunteti sprijinit si incurajat an activitatea DVS ?

o DA o NU oPARTIAL

16. Cum apreciati climatul psihologic in colectivul CS?

o FAVORABIL oNEUTRU oNEFAVORABIL

17. Cunoasteti desprea functionalitatea in cadrul CS a :

a) Consiliului Calitatii o DA o NU oPARTIAL

b)  Structurii de Management al Calitatii o DA o NU oPARTIAL

1. Identificati citeva aspecte pozitive referitoare la securitatea muncii si
conditiile unde Vi desfédsurati activitatea:

2. Identificati aspectele negative care Vi impedica la imbunitatirea calitatii
serviciilor medicale si desfisurarea activitatii in conditii optime: Exemplu: -
sa se imbunatateasca /enumerati :

Va multumim pentru ajutor .
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Anexa nr.2
CHESTIONAR DE SATISFACTIE A PACIENTULUI IMSP Centrul de Sanatate
Ungheni

Vi rugdm si ne rispundeti la citeva intrebari la nivelul Dumneavoastrda de
satisfactie si calificarea generala pe care o dati acestui spital in vederea
aprecierii ingrijirilor medicale care le- ati primit in CS.Réaspunsurile Dvs.vor
fi confidentiale ,nimeni nu va afla ce ati

spus.Rezultatele obtinute vor fi utilizate pentru Imbunitatirea si optimizarea
acordarii serviciilor medicale in CS.

Nu existd rdspunsuri corecte sau gresite,expunerea sincerd a opiniei Dvs.este
foarte importanta!

1, De ce medic ati fost deservit/a

2. Aveti asigurare /politd medicald de la Compania Nationald de Asiguréri in
Medicina?DA 1 NU 2

3. LaRejistatura ati fost informat despre drepturile se responsabilitétile Dvs ca
pacient ?

4.  Ati primit din partea medicului de familie informatii clare si pe infelesul Dvs
referitor la diagnostic,tratament,riscuri si alternative de tratament?
Nu Da

5. Care a fost atitudinea personalului medical din CS ? Nesatisfacatoare
Foarte buna

6. In timpul primirii , ati fost tratat cu bunavointd si respect din partea

personalului?
(se completeazd pentru fiecare rind cite un rdspuns!)
Din partea: Nu Da

Medicilor Asistentor Infermierelor

7. Peperioada aflarii in stationarul de zi , Vi s-a cerut s& procurati medicamente
,materiale sanitare ?




PROCEDURA OPERATIONALA STANDART | xoeit
IMSP CS PRIVIND EVALUAREA GRADULUI DE SATISFACTIE Re;fizia' -~
. A ANGAJATILOR/PACIENTILOR Nr. d 3
Ungheni IMSP CS Ungheni T. C6 BR.:
Exemplar nr.9
Cod: SRC.PGO1/10 Pagini ; 11
8. Da
Nu

9.  Ati fost instruit privind modul in care ar fi trebuit sa primi{i medicamentele
pe cale orala? (pastille)
Nu (niciodatd) Da (intotdeauna)

10. VA rugidm si apreciati conditiile sanitare si anume:(se completeazd pentru
fiecare rind)

Nesatisfacdatoare Foarte bune

Conditii de apreciere

Curdtenia,igiena

11. Daci ar fi necesar si recomandati altor persoane ,ati opta pentru deservire in
CS si il veti recomanda membrilor familiei,rudelor,prietenilor?
Nu Da

12. Sunteti multumiti de serviciile medicale oferite in CS nostru ? Nu
Da

13. Folosind orice numar de la zero la 10,unde zero este cel mai rdu si 10 este cel
mai bun,ce scor ati acorda pentru calificarea CS in timpul desevirii Dstra?

> | > | » > > > > | > > (10

Cel mai rau Cel mai
bun CS
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

14. Solicitim respectuos sa Inregistrati :
- aspectele positive care V-au impresionat in timpul deservirii

- aspectele negative care V-au deranjat in timpul desevirii :
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-care sunt propunerile DVS pentrunoi de a imbunétati calitatea tuturor serviciilor
acordate in desevirii:

Anexa nr.3
CHESTIONAR DE EVALUARE A SATISFACTIEI PACIENTULUI
In IMSP CS Ungheni

In dorinta imbunitatirii permanente a calititii serviciilor acordate si a comunicarii
cu pacientii nostri,

Va rugim si aveti amabilitatea de a rdspunde la intrebarile acestui chestionar
(bifati cercul

corespunzitor raspunsului dumneavoastrd). Chestionarul este confidential si
anonim,raspunsurile obtinute vor fi utilizate doar pentru imbunitatirea $i
optimizarea acordarii serviciilor medicale

,srelatiei lucrator medical - pacient.

Nu existd raspunsuri corecte sau gresite,expunerea sincerd a opiniei Dvs.este
foarte importanta!

1. Cum apreciati procedura de programare a consultatiilor si respectarea
acesteia?

Foarte bund Satisfacatoare Nesatisfacatoare

2. Cum este organizat confortul spatiului de asteptare ,curitenia ?

Foarte bine Satisfacator Nesatisfacator

3. Cum apreciati atitudinea personalului de la registraturi/receptie ?

Foarte bund Satisficatoare Nesatisfacitoare

4. Cum apreciati calitatea informatiilor oferite de citre medicul de familie
referitoare la diagnostic,tratament si complicatiile posibile?

Foarte bine Satisfacétor Nesatisfacator

5.  Cum apreciati modul in care ati fost examinat de cdtre medicul de

familie ?
Foarte bine Satisfacdtor Nesatisfacator
6. Ati primit din partea medicului de familie informatie clara si pe

intelesul Dstri referitor la investigatiile ,examindrile si tratementul

10
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propus,riscurile si alternativele de tratament ? Da Partial Nu
Sunteti multumit(i) de modul in care v-au respectat drepturile de
pacient ?

Da Partial Nu

15.
16.

17.

0.

Veti apela in continuare la serviciile medicale oferite in CS ?

Da Incert Nu

Solicitim respectuos sa inregistrati :

-aspectele positive care V-au impresionat in timpul adresirilor la
medicii de familie:

-aspectele negative care V-au deranjat in timpul vizitelor:
CUPRINS
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17.
|




