Ministerul Sanatatii Muncii si Protectiei Sociale | Procedura operationali privind chestionarele de
al Republicii Moldova IMSP CS Edinet satisfactie a pacientilor
TITLU: Evaluarea sistematica a satisfactiei Serviciul Managementul Calitatii
pacientilor serviciilor medicale

1. Lista responsabilitatilor de elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupa caz,
a reviziei in cadrul editiei proceduri operationale.

Nr.crt. Elemente
privind Numele Functia Data Semnéitura
responsabilitatea Prenumele
de operatiune
1. 2. 3. 4, 5,
1.1 Elaborat: L.Negrea Sef adjunct (04.01.2020
1.2 Aprobat: O.Gutan Sef IMSP |04.01.2020

2. Situatia editiilor si reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale.

Nr.crt | Editia/ Componenta | Modalitatea Data de la
Revizia revizuita reviziei care se
in cadrul editiei aplica prevederile
editiei sau reviziei
L. 2. 3. 4,
2.1 | Editial 04.01.2020
2.2 | Revizial

3. Scopul procedurii:

+ Modalitatea de ecaluare a satisfactiei pacientilor.

« Modalitatea de distribuire a chestionarelor.

» Modalitatea de colectare a chestionarelor de satisfactie/ opinia pacientului.
« Modalitatea da analiza a chestionarelor.

4. Domeniu de aplicare a prodecurii:

* Prezenta procedura se apliva tuturor subdiviziunilor medicale din CS Edinet (CS,0OMF,OS).
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5. Definitii:

nr termenul Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste termenul

1 Procedura Prezentarea formalizata, in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati, a metodelor de
operationala lucru stabilite si a regulilor de aplicat in vederea realizarii satisfactiei pacientilor

2 Editie a unei Forma initiala sau actualizata, dupa caz, a unei proceduri operationale, aprobata si
proceduri difuzata
operationale

3 Revizia in | Actiunile de modificare, adaugare, suprimare sau altele asemenea, dupa caz, a
cadrul  unei | uneia sau a mai multor componete ale unei editii a procedurii operatuionale, actiuni
editii care au fost aprobate si difuzate

4 Proprietarul seful institutiei
procesului

6. Descrierea procedurii:
6.1. Periodicitate — semestrial.
6.2. Distribuirea formularelor — se face la sfarsitul tratamentului in conditii de ambulatoriu.
6.3. Completare chestionarului este benevola si va fi asigurat anonimatul pacientului.
6.4. Depunerea formularului — va fi colectat de persoana responsabila.

6.5. Ridicare chestionarelor — se va face de catre asistenta sefa si un reprezentant al compartimentului
Managementul Calitatii in baza unui proces verbal.

6.6. Asistenta sefa - va prezenta sefului institutiei rezultatele evaluarii chestionarelor de satisfactie a pacientilor

6.7. Sef/ sef adjunct — va analiza Tmpreuna cu personalul situatia existentd si vor lua masuri de remediere a

disfunctionalitatilor existente

6.8. Sef/ sef adjunct — va Tnainta Managementului calitatii un raport cu problemele ce nu pot fi rezolvate in

cadrul institutiei

6.9. Managementul Calitatii — va centraliza problemele ridicate de la toate subdiviziunile si va analiza
problemele ce nu pot fi solutionatela nivel de institutie cu privire la nemultumirile pacientilor si dispun masurile

necesare remedierii acestora

7. Responsabilitati.

1. Asistenta sefa:
Distribuirea chestionarelor de satisfactie a pacientilor

Ridicarea impreuna cu reprezentantul Managementului Calitatii a chestionarelor de satisfactie in baza

unui proces verbal

Asigurarea evidentei numarului de chestionare de satifactie al pacientilor distirbuite si respectiv
completate si ridicate

Prezentarea evaluarii chestionarelor de satisfactie a pacientilor .

2. Seful CS/ sef adjunct:

Analizarea evaluarii gradului de satisfactie a paciensilor impreuna cu personalul
Luarea masurilor care se impun pentru rezolvarea situatiilor existente.

Comunicarea citre Compartimentul Managementul calitatii a problemelor ce nu pot fi solutionate la

nivelul CS,

Analizarea problemelor ce nu pot fi solutionate la nivelul CS cu privire la nemultumirile
pacientilor si dispun masurile necesare remedierii acestora.







