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Componenta 4. Scopul procedurii operafionale

Procedura stabileqte modalitatea de:

- evaluare a satisfac{iei pacienfilor;
- distribuire qi colectare a chestionarelor de satisfacfie/opinia pacientului;- analizd a chestionarelor.

Componenta 5. Domeniul de aplic are aprocedurii operafionale

Procedura se aplicd in cadrul tuturor subdiviziunilor din IMSP Institutul Mamei siCopilului 'rulrLuu."' rvr .'

componenta 6' Documente de referinfi (reglementiri) aplicabile activit5fii

Primare: Procedurate

6'1' Legea ocrotirii sSndtdfii, nr.411-XIII din 2g.03.1gg5, cu modificdrile qi completdrileulterioare.
6'2' Legea cu privire la asigurarea obligatorie de asistenfd medicald, nr.l5gS-XIII din27.02.1998, cu modificdrile qi compretdrile ulterioare.
6'3' Legea privind evaluarea;i acreditarea in sdnatate, nr.552-xv din 1g.10.2001, cumodifi cdrile qi completdrile ulterioare.
6'4' Legea cu privire la drepturile $e responsabilitdlile pacientului, nr.264 xIV din27.10.2005, cu modificdrile gi compretdrile urtlrioare.
6'5' Hotdrirea Guvemului 1387 din 1 0.12.2007 cu privire la aprobarea programului unic alasigurdrii obligatorii de asistenfd medic ald, cumodificarile gi completdrile ulterioare.6'6' Legea privind supravegherea de stat a s5n6td1ii p,rtHr. nr.10 din 03.02.200g, cumodifi cdrile ;i completdrile ulterioare.
6'7 ' odinul MS nr'519 din 29.12.2008 ,,cu privire la sistemul de audit medical intern,,.6'8' ordinul MS nr'139 din 03.03.2010 ,,Privind asigurar ea calitdgii serviciilor medicale ininstituliile medico-sanitare',.
6'9' ordinul MS nr'303 din 06.05.2a10 ,,cu privire la asigurarea accesului la informaliaprivind propriile date medicale qi lista intervenliilor medicale care necesitd perfectareaacordului informat,,.
6'10' ordinul IrlsP IMqic nr.0l-19124 din 07.02.20n ,,cu privire la imbundtd[ireaeficacitdlii, eficienlei qi calitdliiserviciilor medicale acordate pacienfilor,,.6'lr' ordinul IMSP IMqic nr'01-19/90 din 23.03.2012 ,,cuprivire la imbun dtdlireacalitdfii
qi eficientizarea serviciilor medicale acordate pacienlilor cu urgenle p.ai"rri..]i-'-* 

' 
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6'13' Standardele de bazd"de evaluare qi acred itare aspitalelor.

Compone nta 7.1, Definifii
Componenta 7. Definifii gi abrevieri

Nr.
crt.

1.
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2.

3.

4.^

5.

Compone nta 7.2. Abrevieri.

Termenul abreviat
iliul Calitdtii

onsilul Medical

nstitufia Medico-Sanitard put ica
Institutul Mamei ;i Copilului

t-rt.ryl Sdndtdfii

Regulament intern
Regulamen t de or ganizare

iciul management al calir{iGi *rdit;;di.ul
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Componenta 8. Descrierea procedurii operafionale

Componenta 8.1. Descrierea procedurii opera(ionale pentru subdiviziune
8.1.1. Periodicitate - lunar.
8.1.2. Distribuirea formularelor face in dimineala zilei in care pacientul va fi externat.
8.1.3. Completarea chestionarului este benevold qi va fi asigurat anonimatul pacientului.
8.1.4. Depunerea formularului - se va face in cutia special amenajati pentru chestionarele de
satisfaclie a pacienfilor aflatd la intrarea ?n subdiviziune sau pot fi colectate de persoana
responsabild.

8.1.5. Ridicarea chestionarelor---: se va face in termen de 3 zile lucrdtoare de la inceputul
lunii in curs de cdtre asistenta medicald superioard qi un reprezenant aI Serviciului
Managementul calitSlii gi Audit medical inbazaunui proces verbal.
8.1.6. Asistenta medicald superioard - va evalua chestionarele de satisfactie a pacienfilor
(completatate) gi va inainta situalia evaludrii qefului subdiviziunii.
8.1.7. $eful subdiviziunii - va analiza impreund cu personalul situalia existentd qi vor lua
mdsuri de remediere a neconformitSlilor existente.
8.1-8. $eful subdiviziunii - va inainta Serviciului Managementul Calitdlii qi Audit medical
trimestrial un raport cu problemele ce nu pot fi rezolvatein cadrul subdiviziunii.

Componenta 8.2. Descrierea procedurii operafionale pentru Serviciul
Managementul Calitifii qi Audit medical (SMCAM)

8.2.1. SMCAM - va centraliza problemele ridicate de la toate subdiviziunile Ei va acorda
suport organizator metodic Subcomitetului de efectuare qi evaluare a sondajelor privind
gradul de satisfalie al pacien{ilor referitor la calitatea actului medical gi al angajatilor
referitor la condiliile de muncd din cadrul Consiliului Calititii la efectuarea evaludrilor.
8 .2.2. Periodicit ate - trimestrial.
8.2.3. Distribuirea formularelor face in dimineala zilei ?n care pacientul va fi externat.
8.2.4. Completarea chestionarului este benevold qi va fi asigurat anonimatul pacientului.
8.2.5. Colectarea formularelor va fi efectuatd deupersoanele responsabile din cadrul
subcomitetului menfionat.

8.2.6. Secretarul Subcomitetului - va evalua chestionarele de satisfactie a pacienlilor
(completate) qi va inainta situalia evaludrii preqedintelui Subcomitetului.
8.2.7. Preqedintele Subcomitetului - va analiza impreund cu colegii situalia existentd qi va
intocmi un raport curezultatele acestei evaludri gi va prezentaacest raport cdtre SMCAM.
8.2.8. $etul SMCAM:

- va elabora un plan de ac{iuni pentru excluderea aspectelor negative care provoacd
satisfaclia redusd a pacienlilor;
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- vaprezenta Consiliului Medical in qedinla comuni cu Consiliul Calitdlii trimestrial
un raport cu problemele ce nu pot fi rezolvate in cadrul subdiviziunilor qi va inainta
cdtre aprobare planul de acliuni pentru excluderea aspectelor negative care provoacd
satisfaclia redusd a pacientilor

8.2.9. SMCAM - va acorda suporl organizatormetodic Subcomitetului de efectuare gi
evaluare a sondajelor privind gradul de satisfalie al pacienlilor referitor la calitatea actului
medical qi al angajalilor referitor la condiliile de muncd din cadrul Consiliului Calitafli la
e fectuarea evaludrii ?mbundtdliril or prin s ondaj e ulterioare.

Compone nta 9. Responsabilitnfi
9.1. Responsabilul de proces - SMCAM qi consiliul calitdfii:
- elaboreazd (dup5 caz) revizuie;telretrage procedura;
- coordoneazS, aplicarea procedurii de evaluare a satisfatiei pacienlilor;
- gestioneazd elaborareaprocedurilor de evaluare a satisfaliei pacienlilor;
- participd de reguld lam desfiqurarea activitAlii de evaluare a satisfaliei pacientilor;
- ge sti one azd Manrtalul pro c edurilor.
9.2. Directorul IMSP IMSiC:
- aprobd procedura;
- impune aplicareaprocedurii;
- asiguri resurse pentru aplicarea procedurii.
9.3. consiliul cafitn{ii - coordon eazd elaborareaprocedurilor.
9.4. $efii de compartimente/subdiviziuni:
- aplicd qi respectd procedura;
- difuzeazd pro cedura in cadrul compartimentului/subdiviziunii ;
- organizeazd grupuri de lucru pentru discutarea gi aplicarea procedurii.

Componenta 10. inregistriri

1 0.1. Manualul procedurilor

Componenfa 11. Anexe pi formulare
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