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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea, avizarea si aprobarea editiei sau, dupa
caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii de sistem

Nr. Elemente privind Numele si Functia Data | Semnitura
crt. | responsabilii/operatiunea prenumele
1 2 3 4 5
1. | Avizat Dr. Radu Ion Presedintele |
Comisiei de oy,
monitorizare Wi}
/
2. | Verificat Ec. Sargan Cornelia | Manager §1.09, /
Elena Jod3z| " |
3. | Elaborat Polgar Cosmin Managementul of. Lﬂ*_/
calitatii 20
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2. Cuprins

Numérul
componentei

in cadrul Denumirea componentei din cadrul procedurii de sistem Pagina

procedurii

de sistem
1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, 1

dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii de sistem

2. Cuprins 2
3. Scopul procedurii de sistem 2
4. Domeniul de aplicare a procedurii de sistem 2
Ss Documente de referintd (reglementiiri) aplicabile activititii procedurale 3
6. Definitii si abrevieri 3
7. Descrierea procedurii de sistem 4
8. Responsabilitdti in derularea activititii procedurale 6
9. Formular de evidentd a modificarilor procedurii de sistem 6
10. Formular de analizd a procedurii de sistem 6
11. Formular de difuzare a procedurii de sistem 7
12. Diagrami de proces 9

3. Scopul procedurii documentate

3.1. Stabileste modul de derulare a procesului privind sistemul de evaluare a gradului de satisfactie a
pacientilor internati in cadrul Spitalului de Psihiatrie Gataia.

3.2. D4 asigurdri cu privire la existenta documentatiei adecvate pentru buna desfasurare a procesului de
evaluarea a gradului de satisfactie a apacientilor.

3.3. Asigurd continuitatea activititii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului.

3.4. Sprijina Curtea de Conturi si/sau alte organisme abilitate in actiuni de auditare gi/sau control, iar pe
conducatorul entitdtii publice il sprijind in luarea deciziei.

4. Domeniul de aplicare a procedurii documentate

4.1. Procedura documentati privind evaluarea gradului de satisfactie a pacientilor stabileste activititile
ce trebuie realizate 1n vederea desfdsurdrii optime a procesului.

4.2. in activitatea privind evaluarea gradului de satisfactic a pacientilor sunt implicate urmitoarele
persoane:
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»Sectii medicale
»Managementul calitatii.

4.3. Compartimentele furnizoare de date si/sau care sunt implicate in process sunt
e Sectiile medicale;
e Biroul statistica
e Managementu] calitatii.

5. Documente de referinti (reglementiri) aplicabile activitiitii procedurale
3.1. Legislatie primara

¢LEGE nr. 95 din 14 aprilie 2006 (*republicatd*) privind reforma in domeniul sinatatii
oLEGE nr. 46 din 21 ianuarie 2003 drepturilor pacientului.

5.2. Legislatie secundari

e¢ORDIN nr. 600 din 20 aprilie 2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial al
entitdtilor publice

5.3. Alte reglementiri interne ale entititii publice

Regulamentul privind organizarea si functionarea Spitalului de Psihiatrie Gataia
Procedura de sistem pentru implementarea standardului 9-Proceduri

Alte instructiuni ale Spitalului de Psihiatrie Gataia

Acte administrative emise de conducétorul entitatii publice

6. Definitii §i abrevieri
6.1. Definitii ale termenilor

Nr. Termenul Definitia si/sau, daci este cazul,

crt. actul care definegte termenul

1. Procedurd  operationald | Procedura care descrie un proces sau o activitate care se
(procedura de lucru) desfisoari la nivelul unuia sau mai multor compartimente dintr-o

entitate, fird aplicabilitate la nivelul intregii entititi publice

2. Responsabilitate Obligatia de a indeplini sarcina atribuitd, a cirei neindeplinire
atrage sancfiunea corespunzitoare tipului de rdspundere juridica

3. Revizie procedurd Actiunea de modificare, respectiv adiugare sau eliminare a unor
informatii, date, componente ale unei editii a unei proceduri,
modificéri ce implicd, de regula, sub 50% din continutul
procedurii
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6.2. Abrevieri ale termenilor

Nr. Abrevierea Termenul abreviat
crt.
1 P.O. Procedurd de operationala
2 E Elaborare
3. A% Verificare
4, Av Avizare
5 A Aprobare
6 Ap Aplicare
7 Ah. Arhivare

7. Descrierea procedurii
7.1. Circuitul chestionarului de satisfactie a pacientului:

Chestionarul de satisfactie a pacientului (Anexa nr.1) este intocmit la nivelul Serviciului
MCSS, este multiplicat la nivelul Biroului de evaluare si statistici medicald, unde fiecirei FOCG 1i este
atasat un chestionar de satisfactie.

Asistentele sefe /asistentelor de salon le impart pacientilor, in dimineata externdrii pacientului
(sau anterior). Pacientilor li se va explica modalitatea de completare precum si faptul ci aceastd
activitate este benevold si anonimi. Va informa de asemenea respondentul ci poate si depuni
formularul in urna speciald destinata colectérii acestor documente.

Persoana responsabila cu predarea chestionarele completate aferente unei luni, va goli urna si
le va preda Serviciului MCSS péna cel tirziu in data de 7 ale lunii urmétoare. Datele legate de predarea
chestionarelor citre Serviciul MCSS (data, numarul chestionarelor, sectia si numele persoanei care le
predd) vor fi consemnate intr-un Tabel de predare/primire (Anexa nr.2).

7.2. Analizarea datelor la nivelul Serviciului MCSS

Chestionarele colectate, aferente unei luni, sunt prelucrate si analizate la nivelul Serviciului
MCSS; rezultatele analizei lunare vor fi raportate, pdnd in ziua de 20 ale lunii urmatoare, sefilor de
sectie si directorului medical care le va prezenta Comitetului Director, care va analiza situatia existents
si va dispune masurile finale.

Serviciul MCSS va prezenta un raport anual sefilor sectiilor medicale si directorului medical,
privind evolutia satisfactiei pacientilor la nivelul fiecirei sectii pentru anul precedent, pani la data de 20
februarie a fiecirui an.

Fiecare raport va contine propuneri de imbundtitire cind, in urma analizei datelor colectate, se
constata deficiente.
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8. Responsabilititi in derularea activititii procedurale
8.1.1. Responsabilul Biroului Internari:
emultiplica chestionarul de satisfactie,
eintroduce chestionarul de satisfactie a pacientilor in FOCG;

8.1.2. Responsabilul Serviciului MCSS:
eactualizeazd modelul de chestionar de satisfactie a pacientului in functie de legislatie si/sau
la cerinta organelor de control abilitate
scentralizeazi chestionarele de satisfactie a pacientilor de pe sectiile medicale si prelucreazi
datele obtinute;
eprezintd rapoarte lunare si anuale sefilor de sectie si directorului medical in urma analizei
datelor prelucrate, insotite de propuneri de imbunititire cind se constati deficiente;

8.1.3. Asistente sefe /asistentele de salon:
eimpart pacientilor si explica modalitatea de completare a chestionarului de satisfactie a
pacientilor
einformeazi pacientul unde este urna speciald destinati colectirii chestionarului
easisti/ajuta pacientul in completarea chestionarului, daci este cazul, firi a influenta in nici
un fel deciziile pacientului;

8.1.4. Seful sectiei dispune maisurile de corectare a deficientelor raportdnd directorului medical
deficientele care nu au rezolvare la nivelul sectiei.

8.1.5. Directorul medical: dispune rezolvarea deficientelor in Comitetul Director, altele decét cele cu
rezolvare la nivelul sectiei medicale.

9. Formular de evidenti a modificirilor procedurii operationale

Nr. Numdrul si data | Numdrul si data | Numdrul paginii Descrierea Avizul
crt. editiei reviziei unde s-a efectuat modificarii conducétorului
modificarea compartimentului

in cadrul céruia
s-a elaborat
procedura

1 2 3 4 5

9.1. | Editial
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10. Formular de analizi a procedurii operationale

Nr. Nume si prenume Aviz favorabil Aviz nefavorabil
Crt. | Compartiment conducitor
compartiment Semnatura Data Observatii Semnatura Data
1 | Medic Sef SectiaI | Dr. Hategan
o1 I resss
2 | Medic Sef Sectia | Dr. Dimeny
I Dorina > AF2sd
3 | Medic Sef Sectia | Dr, Stangu —7
11 Marius ~ |oles ko
4 | Medic Sef Sectia | Dr. Rosu Mihai 09.3%
M 4 forode
5 | Medic Sef Sectia | Dr. Florea s/
v Claudia AT LA
11. Formular de difuzare a procedurii operationale
Nr. Data Data Data
EX. | Compartiment | Nume si prenume | Primirii | Semnatura retrageril | Semnatura | 10trarii
procedurii in
inlocuite vigoare
1 Exemplarul nr. 1 (originalul) se pistreaza la Comisia de Monitorizare, in cazul procedurilor de sistem si la compartimentul
initiator, in cazul procedurilor operationale /)
Medic Sef Sectia I . i //
7 edic Sef Sectial | Dr. Hategan Mieta K ) /‘07( 22
8 | Medic Sef Sectia | Dr. Dimeny [ T
I Dorina 04, 09,23 fﬂ"‘*-w*
9 | Medic Sef Sectia | Dr. Stangu Marius ) o —1
10} L0808 M
10 | Medic Sef Sectia | Dr. Rosu Mihai |, , N
v WA 05} 28 E
11 | Medic Sef Sectia | Dr. Florea Claudia QL <
: ot T

[
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12.2. Documente utilizate
12.2.1. Lista si provenienta documentelor utilizate
Chestionarul de satisfactie a pacientului elaborat de catre Serviciul de Management al calitatii

12.3. Resurse necesare
12.3.1. Resurse materiale
Resursele materiale necesare sunt: papetarie,furnituri birou, rechizite.

12.3.2. Resurse umane
Resursele umane necesare sunt: personalul angajat al Spitalului de Psihiatrie Gataia.

12.3.3. Resurse financiare
Resursele financiare necesare sunt stabilite prin bugetul Spitalului de Psihiatrie Gataia.

12.4. Modul de lucru
e Conform descrierii procedurii

12.4.1. Planificarea operatiunilor i actiunilor activitatii
e Conform descrierii procedurii

12.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii
Responsabilul Biroului de evaluare si statistici:
emultiplicd chestionarul de satisfactie,
eintroduce chestionarul de satisfactie a pacientilor in FOCG;
Responsabilul Serviciului MCSS:
eactualizeazd modelul de chestionar de satisfactie a pacientului in functie de legislatie si/sau
la cerinta organelor de control abilitate
ecentralizeazd chestionarele de satisfactie a pacientilor de pe sectiile medicale si prelucreazi
datele obtinute;
eprezintd rapoarte lunare si anuale sefilor de sectie si directorului medical in urma analizei
datelor prelucrate, insotite de propuneri de imbunititire cind se constati deficiente;
Asistente sefe /asistentele de salon:
eimpart pacientilor si explica modalitatea de completare a chestionarului de satisfactie a
pacientilor
einformeazi pacientul unde este urna speciald destinatii colectirii chestionarului
easisti/ajutd pacientul in completarea chestionarului, daci este cazul, fir3 a influenta in nici
un fel deciziile pacientului;
Seful sectiei dispune misurile de corectare a deficientelor raportand directorului medical deficientele
care nu au rezolvare la nivelul sectiei.
Directorul medical: dispune rezolvarea deficientelor in Comitetul Director, altele decit cele cu
rezolvare la nivelul sectiei medicale.
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12.4.3. Verificarea rezultatelor activititii

Indicatori de performanti

Indicatori de monitorizare a

Analiza rezultatelor dupa implementare

rezultatelor Analiza 1 Analiza 2 Analiza 3 Analiza 4
(data) (data) (data) (data)
Nr chestionare date spre
completare/nr chestionare

completate

Nr. masuri propuse in urma
analizei/an
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Tabel de instruire de ciitre presedintele CM a personalului

'Nr.
Crt.

Nume si Prenume

Functia

Data:

Semni}ura

00 . F/0CeA Cllubif  Aoca

NHeY. (2. {EP— = -

d\f\\ .DNA M/ AC\Q«"H?

M. ROy Nl ey ANDOETY

bpy S5 SEE _ | B
Heb or. scede [T - -

OF. STINGU rap#'¢/S

le. ﬂﬁ/—?‘EfEﬂK/ 17 7

MEN SET sgc;‘/‘f—‘ o
Med . 6;} teR¥ | 7al

R
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Tabel testare personal

Data

testarii :

Persoana care a efectuat testarea

Nr.
Crt

Nume si Prenume B. S. Ns. | Semnitura

=&t

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32
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12.5. Anexe, inregistriri, arhivari
Nr. Denumirea Elaborator | Aprobd | Numir de | Difuzare Arhivare Alte
anexi anexei exemplare Loc | Perioadd | eleme
nte
0 1 2 3 4 5 6 7 8
1. Chestionar  de | MCSS
satisfactie
2. Tabel de MCSS
predare/primire
a chestionarelor
de satisfactie ale
pacientilor
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Anexa 1.
Chestionar de evaluare a gradului de satisfactie al pacientilor

Stimate pacient, acest chestionar are ca scop imbunititirea comunicirii cy pacientii si cresterea calitatii
serviciilor oferite.

Acest chestionar este confidential si anonim $i vizeazd doar prelucriri statistice care au ca obiect
intelegerea opiniilor pacientilor cu privire la calitatea serviciilor din spital.

Nu trebuie s& semnali: acest chestionar este anonim!

Chestionarul de satisfactie a pacientilor este accesibil Si prin intermediul paginii de internet a
spitalului.

Vi multumim anticipat pentru implicarea dumneavoastr in acest demers!
Calitatea dumneavoastri: a) Pacient b) Apartinitor

Sex: a) Masculin b) Feminin

Virsta: a) mai putinde 20  b) 20-29 ¢) 30-39  d) 40-49 €) 50-59 ) 60-69 g) 70-79
h) 80 si peste

Mediul de rezidenti: a) Urban b) Rural

Studii: a) Primare b) Gimnaziale ¢) Studii medii d) Universitare €) Postuniversitare

SECTIA / COMPARTIMENTUL fn care sunteti internat:
1.La internare ati fost insofit pe sectie de ciitre:
a)Personal sanitar
b)Apartinitori
C)Ati mers singur
2.Vi rugim si acordati calificative pentru urmatoarele servicii:

a)Cazare si ambient 1. Foarte bine 2. Bine 3. Nesatisficator
b)Hrana si distribuirea ei: 1. Foarte bine 2. Bine 3. Nesatisficator
c)Calitatea lenjeriei si a efectelor: 1. Foarte bine 2. Bine 3. Nesatisficator
d)Curitenie: 1. Foarte bine 2. Bine 3. Nesatisficitor
e)Calitatea grupurilor sanitare: 1. Foarte bine 2. Bine 3. Nesatisficitor
f)Calitatea comunicarii ........... .. 1. Foarte bine 2. Bine 3. Nesatisficator

(in rezolvarea problemei)
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Tar"

L

3.Curitenia in salon se face:
a)O data pe zi
b)De dous ori pe zi
¢)Ori de céte ori este necesar

4.Ati ajuns in maj putin de 1 ori de la internare in salon?
a)Da
b)Nu

6.Am fost informat/a cy privire modalitatea de depunere a sugestiilor si reclamatiilor?
a)Da
b)Nu

7.V-au fost transmise pe intelesul dumneavoastrs informatii despre boald, tratament, , prognostic?
a)Da
b)Nu

8.Ati fost instruit asupra modului de administrare a medicamentelor pe cale oral3?
a)Da
b)Nu

9.Medicamentele administrate in spital pentru afectiunea dumneavoastra psihiatrica
a)Au fost asigurate de spital
b)Au fost cumparate din afara spitalului
c)Ambele variante

10.Vi s-au explicat riscurile medicatiei prescrise $i riscurile asocierilor de medicamente pe care le
primiti?
a)Da
b)Nu

11.Personalul medical a utilizat manusi de unics folosint la fiecare activitate medicali sau de
ingrijire?
a)Da
b)Nu

12.Personalul medical poarta ecuson, astfel incat si cunoasteti identitatea celor implicate in
tratamentul efectuat?
a)Da
b)Nu
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13.Considerati ¢ in timpul consultului si manevrelor v-au fost respectate demnitatea, intimitatea si
drepturile? (utilizare paravane, limbaj, etc)
a)Da
b)Nu
14.Vi s-au adus la cunostinti detalii despre data estimate a externirii?
a)Da
b)Nu
15.V& rugim si apreciati calitatea serviciilor enumerate mai jos:
a)Atitudinea personaluluj la primire / internare:

1. Foarte bine 2. Bine 3. Nesatisficitor
b)Atitudinea personalului pe parcursul sederii dvs. in unitate:

1. Foarte bine 2. Bine 3. Nesatisficitor
¢)Comunicarea si atitudinea medicilor in raport cu pacientii:

1. Foarte bine 2. Bine 3. Nesatisficitor
d)Ingrijirile acordate de citre medici:

1. Foarte bine 2. Bine 3. Nesatisficator

¢)Comunicarea si atitudinea asistentilor medicali in raport cu pacientii:
1. Foarte bine 2. Bine 3. Nesatisficitor

f)Comunicarea si atitudinea infirmierelor in raport cu pacientii:
1. Foarte bine 2. Bine 3. Nesatisficitor

16.Tindnd cont de cele mentionate mai sus cat de mulfumit sunteti / ati fost?
a)Foarte multumit
b)Mulfumit
¢)Nemultumit
17.1n cazul in care ati avea nevoie de un serviciy medical disponibil in aceasts unitate v-ati intoarce
aici?
a)Sigur da
b)Poate
¢)Sigur nu
Dac3 aveti observatii $1 sugestii cu privire la imbunétatirea serviciilor furnizate de spital vi rugdm sj le
notati mai jos:

Data completari;

V& multumim pentry ca prin raspunsurile dumneavoastra ati contribuit la imbunétitirea calitdtii serviciilor medicale din
unitatea noastra!

677/2001 pentru protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cy caracter personal si libera circulatie a acestor date,
cu modificarile si completarile ulterioare.
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Anexa 2.

Tabel de predare/primire a chestionarelor de satisfactie ale pacientilor

Nume/prenume Sectia Nr. Luna Data Semnétura Semnétura
persoana care predd | psihiatri | chestio | aferentd | prediri | persoanei care reprezentant
chestionarele e nare | chestionare i preda MCSS

lor chestionarele
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