Rolul S.M.C. in cresterea gradului de satisfactie a
pacientilor.
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! Cum era perceputa satisfactia pacientilor inainte de infiintarea S.M.C. ? ’l
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| Simplist, pacientii nu reprezentau o prioritate, conditiile hoteliere erau improprii,
= calitatea actului medical lasa de dorit.
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Serviciile medicale existente nu acopereau cerintele celor peste 60 000 de pacienti
arondati.
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Insaftisfactie , spitalul pierdea din adresabilitate, pacientii preferau alte spitale ,
; medicii migrau .
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Se simtea lipsa de implicare . \l
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= Momentul 0.

= 10.12.2012. Infiintarea Structurii de management al calitatii.

= Sunt elaborate primele protocoale, proceduri de lucru. Sunt

= clar definite circuitele functionale ale spitalului

= | »Asa nu se mai poate !”

3

;%:: | Apare prima strategie de dezvoltare a spitalului, misiune/ viziune.
Apare reticenta personalului la schimbare

wDaca pana acum am lucrat asa, de ce trebuie sa lucram altfel ? ,,

Se impune climatul pentru schimbare, constientizare , culturda organizationala.

Se fac vizite la spitale acreditate pentru a invata din experienta lor.
Personalul medico-sanitar este instruit prin inscrierea la diverse cursuri specifice

pentru managementul calitatii.
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Implicare din partea echipei de management, puterea exemplului.
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Se poate ! Apar primele modernizari in compartimentul pediatrie, sectia medicina intern
Creste calitatea actului medical. Pacientii percep schimbarea.
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“ foarte multumit

= multumit
nemultumit
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Apare motto-ul ,, Prioritatea noastra este pacientul” \l
Se obtine prima certificare : SO 9001 \|

4

Continua modernizarile la blocul alimentar central, circuitul alimentului,
sectia psihiatrie cronici, compartiment neurologie si se transforma camera
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! SALA TRATAMENTE
¥ SI EVALUARE
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gl‘}ﬁﬁg:msc Sunt organizate primele exercitii de evacuare si prim ajutor .

Apar primele rezultate pozitive ale strategiei de dezvoltare.
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J Se dezvolta structura organizatoricd,
1 se dubleaza numarul de paturi in structura de spitalizare de zi, se continuad dotarea c

f aparaturda medicala mﬁmd.

Infiintarea S.M.C. pentru noi a insemnat organizare, disciplina, implicare, centrarea pe nevoile pacientulu
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S.M.C. printr-o colaborare exemplara cu echipa manageriala si prin implicarea factorilor locali
demareaza operatiunile de modernizare a spitalului pentru cresterea calitatii conditiilor hoteliere ;
pacientii percep schimbarea, sunt infiintate specialitati noi care nu au existat niciodata:
cardiologie, ortopedie-traumatologie, ingrijiri paliative, dermatologie, urologie .
Se obtine certificarea I1SO 22000, OHSAS 18001
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;:%? Alte spitale judetene, municipale , orasenesti vin sa invete din experienta noastrd.
= Echipa medicala este completata cu medici pentru specialitatile noi si cele deficitare
= (chirurgie, urologie, reumatologie, dermatologie, pediatrie, psihiatrie ).
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| Satisfactia pacientilor creste, sunt din ce in ce mai multumiti de calitatea actului medical
si de calitatea conditiilor hoteliere ( adresabilitatea este foarte mare, inclusiv din

municipiile si localitatile judetelor invecinate ).
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™ foarte bine

W bine
nesatisfacator -
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Apar primele aprecieri la nivel national , in cadrul conferintei de inchidere a proiectului,, Buna Guvernare prin Integritate s
Responsabilitate in Sistemul de Sandtate Romdnesc ,, organizati de Ministerul Sanatatii, spitalul buhusean este premiat ca
» Modelul Buhusi”” un model demn de urmat la nivel national.

In cadrul acestui program peste 150 de medici si asistente medicale sunt instruite / informate in ceea ce priveste feedback-ul
pacientului, etica si satisfactia pacientului.
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La jumatatea anului 2016, spitalul buhusean este desemnat intr-un program pilot al Ministerului Sanatatii

g | privind mecanismul de feedback al pacientului aldturi de alte 4 spitale .

In cadrul acestui program, pacientii au primit chestionarul de feedback prin sms/ e-mail pe baza datelor
inregistrate la internare.

Rata de raspuns a fost de 12%, incepdnd cu data de 01 ianuarie 2017 chestionarul a fost implementat la

nivelul intregii tari.
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S.M.C. din cadrul Spitalului Ordsenesc Buhusi reprezinta unul dintre pilonii importanti ai cresterii
gradului de satisfactie al pacientilor, aceasta a organizat atit procesul de acreditare A.N.M.C.S., cdit si pe
cel de obtinere al certificarilor ISO, al implementarii si dezvoltarii sistemelor de management al calitatii .
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Aceasta a fost pe scurt experienta S.M.C . inainte de acreditare (cand lucrurile nu mergeau

deloc bine ), acreditare si postacreditare, cand au fost implementate criteriile stricte, dar

corecte fata de pacienti ale A N.M.C.S. Un exemplu clar ca daca se vrea se poate, chiar si
atunci cand banii sunt putini si cand trebuie sa te lupti cu mentalitatile invechite.

Nu ne vom opri aici , vom actualiza structura organizatorica pentru a raspunde cerintelor
pacientilor, vom infiinta specialitati noi , ne pregatim de cele trei vizite de audit in vederea

mentinerii standardelor ISO 9001, ISO 22000, OHSAS 18001.
Asteptam cu interes si analiza indicatorilor de monitorizare de catre A.N.M.C.S., analiza care

va decide daca va fi initiata o vizita de monitorizare, ori spitalul va fi reevaluat.
. -

Spitalul
-

Buhusi
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Si pentru ca suntem destul de aproape de Sfintele Sarbatori ale Invierii

Domnului va urez,
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- Paste fericit,
%;iﬁnﬂ inos, bucurii
< si sperante

_, implinite!
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