ROMANIA
JUDETUL BOTOSANI
/ CONSILIUL JUDETEAN
/ UNITATEA DE ASISTENTA MEDICO-SOCIALA “DR. ELENA POPOVICI”
Telefon/fax: 0231- 552713; CIF: 15778443
e-mail: uamsepopovici@yahoo.com

DECIZIA
NR. 62 DIN 11.05.2023
privind aprobarea P.O. privind misurarea gradului de satisfactie al beneficiarilor
internati in Unitatea de Asistentd Medico-Sociala "Dr. Elena Popovici” Flimanzi”

Directorul Unitatii de Asistenta Medico - Sociala ,,.Dr. Elena Popovici”, domnul Mihai
Corneliu, numit prin Hotérarea Consiliului Judetean Botosani nr. 215 /19.12.2018,
e avdnd in vedere prevederile Ordinului nr. 600 din 20 aprilie 2018 privind aprobarea
Codului controlului intern managerial al entitatilor publice;
in temeiul art. 13 alin. 4 din Regulamentul de Organizare si Functionare al U.A.M.S

..Dr. Elena Popovici”, aprobat prin H.C.J. nr. 81/27.04.2023,

DECIDE:

Art. 1 Se aproba “Procedura operationala privind masurarea gradului de satisfactie al
beneficiarilor internati in Unitatea de Asistenta Medico-Sociala “Dr. Elena Popovici”
Flamanzi”, cod: PO — 04 - 02, Editia a II - a, Revizia .

Art. 2 Procedura operationalda mentionata la art. 1 intra in vigoare incepand cu data de
12.05.2023.

i Art. 3 Responsabilul cu implementarea procedurii, va duce la cunostinta personalului

specificat in lista de difuzare prezenta procedura.
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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupi caz, a
reviziei in cadrul editiei procedurii operationale

Elemente

pEIgi ..., Numele si prenumele |Functia Data Semnéitura

responsabilii/o

peratiunea

1 2 3 4 5 s
L.1. [Elaborat Ceplenschi Marinica ~ |/-sistent medical |5 5 53 Il /

sef v

1.2. |Avizat Neamtu Ana Maria Medic primar 8.05.2023 G
1.3. |Aprobat Mihai Corneliu Director 18.05.2023 W/K,\/

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

Editia sau dklpa Componenta Modalitatea — o :ap'llca
caz, revizia in N s s prevederile editiei sau
. Revizuita reviziel T
cadrul editiei reviziei editiei
1 2 3 4
2.1 | Editia?2
2.2 | Revizia | Pct.7 — Definitii si abrevieri
Pct.7.1 Definitii ale
termenelor
Pct.8 Descrierea procedurii
operationale
2.3 | Revizia

3. Lista cuprinzind persoanele la care se difuzeazi editia sau, dupi caz, revizia din cadrul

editiei procedurii operationale

Data .. .
i 5 e intrarii [Semni
NF. S.COplfl .. |Functia Nume:gi Data primirii |retra })atz} tntrari
crt. |difuzérii prenume .. [invigoare |tura
gerii
1 2 3 4 5 6 7
. i Munt
3.1. |Aplicare As'lstent vnteant /P
social Daniela ’

o
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Medicul Neamtu Ana PR

unitatii Maria )} ng Z

Asistentii  (Compartimentul

medicali medico — sanitar

34 |Aplisare Inspsect‘or de |Strachinariu
specialitate |Alexandra

. Directorul s : : 1
3.5. |Aplicare unitaii Mihai Corneliu /5‘2%

3.2. |Aplicare

3.3. |Informare

4. Scopul procedurii operationale

4.1. Stabileste modul de realizare a activititii, compartimentele si persoanele implicate.
Prezenta procedura operationald are ca scop descrierea modului de distribuire, completare,
colectare a chestionarelor de satisfactie a beneficiarilor internati in U.A.M.S. ”Dr.Elena
Popovici” Flaménzi si aplicare a misiunii unitatii, stabilirea responsabilitétilor persoanelor
implicate in aplicarea acesteia, a principiilor care stau la baza activitatii U.A.M.S. ”Dr.Elena
Popovici” Flamanzi, precum si documentele intocmite si utilizate in derularea activitatii.

5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale

5.1.Prezenta procedurd se aplicd de citre asistentul social, medicul unitétii, asistenti medicali
inspectorii de specialitate din cadrul biroului contabilitate si de catre directorul unititii.
5.2.La procedurd participa toate serviciile si compartimentele interesate.

6. Documente de referinti aplicabile activititii procedurale

6.1.Legislatie

-HG nr. 412 din 2 aprilie 2003 pentru aprobarea Normelor privind organizarea, functionarea si
finantarea unitatilor de asistenta medico-sociale:

-Instructiuni nr. 1 din 28 iulie 2003 de aplicare a Normelor privind organizarea, functionarea si
finantarea unitagilor de asistenta medico-sociale, aprobate prin Hotardrea Guvernului nr.
412/2003;

-Lege nr. 292 din 20 decembrie 2011 a asistentei sociale;

-Legea nr.197/2012 privind asigurarea calitatii in domeniul serviciilor sociale;

-Ordinui nr.2126/2014 privind aprobarea standardelor minime de calitate pentru acreditarea
serviciilor sociale;

-Ordin nr. 491 din 23 mai 2003 pentru aprobarea Grilei de evaluare medico-sociald aypersoanelor
care se interneaza in unitéti de asistenta medico-sociale; . 25
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-Hotérére nr. 459 din 5 mai 2010 pentru aprobarea standardului de cost/an pentru servicii
acordate in unitdtile de asistentd medico-sociale si a unor normative privind personalul din

unitatile de asistentd medico-sociala si personalul care desfasoars activitdti de asistentd medicala
comunitara;

-Ordin M.S. nr. 1101/2016 privind aprobarea normelor de supraveghere, prevenire si control al
infectiilor asociate asistentei medicale in unitatile sanitare;

-Ordinul M.S. nr. 1226/2012 pentru aprobarea normelor tehnice privind gestionarea deseurilor
rezultate din activititi medicale;

6.2. Alte documente, inclusiv reglementiri interne ale unititii
> Regulamentul Intern al U.A.M.S. ”Dr.Elena Popovici” Flamanzi
» Regulamentul de organizare si functionare al U.A.M.S. "Dr.Elena Popovici” Flamanzi

7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura operationala

7.1. Definitii ale termenilor

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

crt. termenul

L Satisfactia pacientului Perceptie a pacientului despre masura in care cerintele de

calitate ale serviciilor/ingrijirilor medico-sociale au fost
indeplinite. Asteptarile pacientului in prezenta unui anumit
serviciu.

2. Masurarea satisfactiei Identificarea documentati a nivelului la un moment dat al
satisfactiei pacientului, si consti in cuantificarea nivelului de
performanta conform standardelor prevazute

7.2. Abrevieri ale termenilor

chl; Abrevierea Termenul abreviat

I P.0. Procedura operationala
2. E Elaborare

3. \% Verificare

4. A Aprobare
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3 Ap. Aplicare
6. Ah. Arhivare
s U.A.M.S. Unitatea de asistentd medico - social
8. As. Asistent social
9 M.S. Ministerul Sanatatii
10. H.G. Hotérare de Guvern
11.  |H.C.J. Hotarare Consiliul Judetean

8. Descrierea procedurii operationale

8.1.Principii generale

-Beneficiarii serviciilor acordate de U.A.M.S.”Dr.Elena Popovici” Flaimanzi sunt persoane cu
afectiuni cronice si somatice care necesitd temporar sau permanent tratament, supraveghere,
asistare, ingrijire si care din cauza unor motive de naturd economica, fizica sau sociald nu au
posibilitatea de a-si asigura nevoile medico-sociale.

8.2.Actualizarea chestionarului de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor
internati

-actualizarea chestionarului de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor internati
se realizeazd de catre responsabilii desemnati de catre conducitorul unititii, in functie de
serviciile medico-sociale acordate si nevoii de informare interna privind satisfactia pacientilor
fata de aceste servicii.

-periodic continutul chestionarului se analizeazd si se propune modificarea/actualizarea
chestionarului dupa caz.

-aprobarea chestionarului se face de catre directorul unitatii.

-modelul chestionarului aplicabil este prezentat in anexa 1.

8.3.Aplicarea chestionarului de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor internati
-difuzarea chestionarelor se realizeazd de catre asistentul social sau o persoani desemnati in
acest sens.

-asistentul social sau o persoand desemnatid pentru difuzarea chestionarului informeazi
pacientul si/sau reprezentantul legal/apartindtorul privind scopul aplicdrii, confidentialitatea
datelor, precum si locul de depunere al chestionarului.
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-in cazul pacientilor care nu pot completa chestionarul datoriti afectiunilor medicale si cei cu
discerndmant critic afectat, solicitarea completarii chestionarului  de evaluare a gradului de
satisfactie se face catre reprezentantul legal sau apartinatorul pacientului/beneficiarului.
-personalul care asigurd difuzarea chestionarului informeaza pacientul si/sau reprezentantul
legal/apartinatorul privind scopul aplicarii, confidentialitatea datelor, precum si locul de
depunere al chestionarului.

-modelul chestionarului aplicabil este prezentat in anexa 1.

-la intrarea in unitate cu ocazia vizitei unui beneficiar, se inméaneazi de citre asistentul social
reprezentantului legal/apartindtorului anexa nr.1.

-chestionarele de satisfactie vor fi anonime, asigurand secretul persoanei care il va intocmi.
-chestionarele de satisfactie dupd completare se vor introduce de citre pacient/reprezentant
legal/apartinator intr- o cutie special amenajata pentru aceasta, previzuta cu sistem de inchidere,
fiind amplasata la iesirea din unitate. Cheia de la cutia in care se vor introduce chestionarele de
evaluare a gradului de satisfactie va fi la Asistentul medical sef.

8.4.Colectarea chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor
internati

-la fiecare 3 luni in prima saptimana a lunii dupa fiecare trimestru, persoana responsabila de
prelucrarea chestionarelor (inspectorul de specialitate) procedeaza la colectarea chestionarelor
din cutia special amenajata, in prezenta Asistentului medical sef sau persoana delegati, cu
consemnarea numdrului de chestionare colectate in Procesul verbal de colectare a chestionarelor.

8.5.Prelucrarea chestionarului de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor
internati

-persoana desemnatd pentru prelucrarea datelor de evaluare a gradului de satisfactie a
beneficiarilor internati intocmeste Raportul de prelucrarea chestionarelor, cu consemnarea
sugestiilor si propunerilor de imbunitatire .

-raportul de prelucrare a chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor
internati va fi inregistrat si inaintat citre directorul unititii in maxim 2 zile de la data Procesul
verbal de colectare a chestionarelor.

-0 copie a raportului este inaintatd si medicului unitatii pentru informare si analiza.
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9. Responsabilitati si riaspunderi in derularea activititii

Nr. | Numele si prenumele angajatului Responsabilitéti / activitati Anexa
Crt.
l. Neamtu Ana-Maria 1.Analizeaza periodic continutul

Medic primar

chestionarului de evaluare a gradului de
satisfactie a beneficiarilor internati si
propune modificari,concordant cu serviciile
medico-sociale acordate

2.Analizeazi rezultatele obtinute conform

raportului de prelucrare a chestionarelor de

evaluare a satisfactiei beneficiarilor

2. | Ceplenschi Marinica

Asistent medical sef

1.Asigurd conformitatea sistemului de
colectare si  de  prelucrare a
chestionarelor de evaluare a gradului de
satisfactie a beneficiarilor internati
2.Informeazé/instruieste personalul medical
in vederea 1indrumdrii pacientilor i
apartinatorilor/reprezentantilor legali
pentru depunerea chestionarelor primite in
cutia de colectare.

Munteanu Daniela

Asistent social

l.asigura  difuzarea chestionarelor de
evaluare a  gradului de satisfactie a
beneficiarilor internati

2.informeaza pacientii si
apartindtorii/reprezentantii legali pentru
depunerea chestionarelor primite 1in
cutia de colectare

Strachinariu Alexandra

Inspector de specialitate

1.ridica chestionarele de evaluare a
gradului de satisfactie din cutia special
amenajatd in prezenta asistentului
medical sef

2. intocmeste Procesul verbal de
colectare a chestionarelor de evaluare a

gradului de satisfactie a beneficiarilor
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internati in prezenta Asistentului
medical sef.

3.prelucreaza datele de evaluare a
satisfactiei pacientului

4.intocmeste Raportul de prelucrare a
chestionarelor de evaluare a gradului de
satisfactie a beneficiarilor internati, cu
consemnarea sugestiilor si propunerilor
de imbunatatire si il inregistreaza
5.inainteazd Raportul de prelucrare a
chestionarelor de evaluare a gradului de
satisfactie catre directorul unitatii in
maxim 2 zile de la data Procesul verbal
de colectare a chestionarelor

6. nainteaza o copie a Raportului de
prelucrare a chestionarelor de evaluare
a gradului de satisfactie medicului
unitatii

10. Resurse necesare

10.1. Resurse materiale

- materiale rechizite, dosare, bibliorafturi;

- birou, mobilier;

-echipament de calcul adecvat (calculator, imprimanti, scaner, retea posibilitati pentru stocarea
datelor si informatiilor);

-materiale si echipamente sanitare, de igiena si dezinfectie.

10.2. Resurse umane

-conform statelor de functii;

- personal calificat si instruit, incadrat conform statului de functii aprobat de Consiliul Judetean
Botosani.
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10.3. Resurse financiare
- Conform bugetului aprobat de Consiliul Judetean Botosani.

11. Anexe

1.Chestionar
2.Proces verbal de colectare
3.Raport de prelucrare a chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie
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Cuprins
Numaérul
componentei
in cadrul Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
procedurii
operationale
Coperta 1
Cuprins 10
I Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei 2
sau, dupd caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale
2 Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii 2
operationale
3. Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeazi editia sau, dupa, 2-3
caz, revizia din cadrul editiei procedurii operationale
4. Scopul procedurii operationale 3
5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale 3
6. Documentele de referinta aplicabile activititii procedurale 3-4
7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura 4-5
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9. Responsabilitati si rdspunderi in derularea activitatii 7-8
10 Resurse necesare 8-9
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CHESTIONAR DE EVALUARE A SATISFACTIEI PACIENTILOR  RRCAIRE)
APARTINATORILOR |

“\ \\2
W\ 4

Stimata/Stimat pacient, X0

in vederea aprecierii ingrijirilor medico — sociale pe care le primiti in timpul
interndrii sia cresterii calitatii acestora, va rugam s aveti amabilitatea de a raspunde

intrebirilor din chestionarul de mai jos si de a depune acest chestionar in Cutia de
colectare a chestionarelor de satisfactie care se afli in incinta unitaitii in pavilionul A
iesirea laterala
Raspundeti la intrebiri bifand casuta cu varianta care descrie cel mai bine situatia dvs.
Nu trebuie sd va semnati, acest chestionar este anonim si confidential.
Raspunsurile dvs. sunt importante pentru noi!

Calitatea dumneavoastrd: o pacient O apartindtor/reprezentant legal
Sex: o barbat o femeie Varsta........ ani
Mediul de rezidentd : o Urban o Rural

Studii: 0 Primare o0 Gimnaziale 0 Liceale o Universitare o Postuniversitare

Se bifeaza varianta care descrie cel mai bine situatia:

CUM APRECIATI CALITATEA SERVICIILOR OFERITE :

Punctaj acordat: (1) nesatisfacator (2) slab (3) relativ bine (4)bine
(§) foarte bine

1. Conditii de cazare ( dotiri din salon, acces grup sanitar, confort termic, iluminare)
O nesatisfacator o slab o relativ bine o bine o foarte bine

2. Calitatea lenjeriei si a efectelor primite (lenjerie curata, completd si in stare

corespunzatoare)

O nesatisfacator o slab O relativ bine O bine o foarte bine

3. Curitenie ( starea de curifenie in saloane, in grupurile sanitare si pe holuri)

O nesatisfacator o slab o relativ bine O bine o foarte bine

4. Alimentatie (calitatea hranei si cantitatea)
O nesatisfacator o slab o relativ bine o bine o foarte bine




7.5.sunteti multumit de fingrijirile medicale acordate in timpul noptii -

infirmierului la solicitare

\.
O nesatisfacitor o slab o relativ bine o bine o foarte bine\

7.6. sunteti mulfumit de ingrijirile medicale acordate in timpul noptii - supraveghere/siguranta

O nesatisfacitor o slab o relativ bine O bine 0 foarte bine

8. Daci ar fi necesar ati recomanda unitatea si altor persoane?

0 a) in mod cert nu 0 b) probabil ci da O ¢)in mod categoric da

Observatii si sugestii referitoare la aspectele pozitive si/sau negative ale ingrijirilor
medico - sociale din timpul spitalizirii, inclusiv sugestii privitoare la respectarea
drepturilor.

Va mulfumim pentru colaborare!

Punctaj obtinut:



Anexa nr.2

PROCES VERBAL DE COLECTARE CHESTIONARE DE EVALUAREA SATISF ACTIEI
PACIENTILOR / APARTINATORILOR

Luna aferenta 202

in data de , personalul desemnat pentru prelucrarea chestionarelor de evaluare a

satisfactiei pacientilor impreuna cu Asistentul sef, am procedat la colectarea chestionarelor depuse in cutia de
colectare din cadrul unitatii.

~lumdr chestionare colectate . Numdr chestionare valide
Chestionarele sunt preluate in vederea prelucririi datelor de evaluare.

Drept pentru care s-a incheiat prezentul proces verbal.

Personal desemnat pentru prelucrarea Asistent sef,
chestionarelor



