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Evaluarea performa
Evaluarea calitatii/performantei

Sistemul de evaluare (de măs
are un impact asupra compor

Evaluarea performa

are un impact asupra compor
şi a membrilor săi

• Indicatorii financiari nu sunt suficienți• Indicatorii financiari nu sunt suficienți

• Se preferă o prezentare echilibrată a evo
(indicatori financiari – indicatori de proce(indicatori financiari indicatori de proce

Însă...
• Un tablou de bord « echilibrat » sau glob

â il fi i i i l dconstrângerile financiare şi exigenţele de
în acelaşi timp în vedere exigenţele perso
partenerilor, urmărind permanent inovar

BALANCED SCOR

nţei
i

surare) a performanței 
rtamentului organizaţiei

nţei

rtamentului organizaţiei 

luţiilor financiare şi operaţionale 
es)es)

bal trebuie să ia în considerare 
li d i i â de calitate cerute de pacienţi, având 

onalului, ale comunităţii şi 
rea şi învăţarea.
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Legătura dintre misiune ş
Evaluarea calitatii/performantei

Legătura dintre misiune ş
spitalului

• Performanţă în raport cu ce M

• Pentru a realiza ce Obiective

C I di t i i t h i ă• Cu ce Indicatori şi ce tehnică 

• Pentru ce Dinamică de schimPentru ce Dinamică de schim

şi performanţa
i

şi performanţa 

Misiune?

?

d l d t l ?de culegere a datelor ?

mbare ?mbare ?
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Di i il lităţii îDi i il lităţii îDimensiunile  calităţii înDimensiunile  calităţii în

•• eficacitateaeficacitatea –– capacitatea de a atingcapacitatea de a ating
îmbunătăţirea stării de sănătate prinîmbunătăţirea stării de sănătate prinţ pţ p
îngrijiri;îngrijiri;

•• eficienţaeficienţa –– capacitatea de a ajungecapacitatea de a ajungeeficienţaeficienţa capacitatea de a ajunge capacitatea de a ajunge 
priveşte starea de sănătate, prin intepriveşte starea de sănătate, prin inte
dar cu costuri cât mai scăzute;dar cu costuri cât mai scăzute;

iji il d ă ăt tiji il d ă ăt tngrijirilor de sănătate:ngrijirilor de sănătate:

ge cele mai bune rezultate în ge cele mai bune rezultate în 
n intermediul celor mai bune n intermediul celor mai bune 

la cele mai bune rezultate în ceea cela cele mai bune rezultate în ceea cela cele mai bune rezultate în ceea ce la cele mai bune rezultate în ceea ce 
ermediul celor mai bune îngrijiri, ermediul celor mai bune îngrijiri, 



Di i il lităţii îDi i il lităţii îDimensiunile  calităţii înDimensiunile  calităţii în

•• optimizareaoptimizarea –– realizarea unui echilrealizarea unui echil
sănătate şi efectele obţinute în urmsănătate şi efectele obţinute în urmş ţş ţ
aceasta beneficiul adus de îngrijirilaceasta beneficiul adus de îngrijiril
a îmbunătăţirii stării de sănătate;a îmbunătăţirii stării de sănătate;

•• accesibilitateaaccesibilitatea –– alinierea serviciiloalinierea serviciilo
aşteptările populaţiei;aşteptările populaţiei;ş p p p ţş p p p ţ

iji il d ă ăt tiji il d ă ăt tngrijirilor de sănătate:ngrijirilor de sănătate:

libru între costurile îngrijirilor de libru între costurile îngrijirilor de 
a acestor îngrijiri, înţelegând prin a acestor îngrijiri, înţelegând prin g j , ţ g pg j , ţ g p
le de sănătate sau valoarea monetară le de sănătate sau valoarea monetară 

or de sănătate la dorinţele, nevoile şi or de sănătate la dorinţele, nevoile şi 



Di i il lităţii îDi i il lităţii îDimensiunile  calităţii înDimensiunile  calităţii în
l i i il i i i d îd î•• legitimitatealegitimitatea –– acordarea înacordarea în
conformitate cu principiile conformitate cu principiile 
norme valori legi şi reglemnorme valori legi şi reglemnorme, valori, legi şi reglemnorme, valori, legi şi reglem

•• echitateaechitatea –– acordarea îngriacordarea îngri
b l i tăţii î fb l i tăţii î fmembru al societăţii în funmembru al societăţii în fun

deosebire de egalitate care deosebire de egalitate care 
uniformă (egală) de serviciuniformă (egală) de serviciuniformă (egală) de serviciuniformă (egală) de servici
societăţii; egalitatea poate fsocietăţii; egalitatea poate f
inutil sau nu se poate realizinutil sau nu se poate realizinutil sau nu se poate realizinutil sau nu se poate realiz
inechitate.inechitate.

iji il d ă ăt tiji il d ă ăt tngrijirilor de sănătate:ngrijirilor de sănătate:
iji il d ă ă îiji il d ă ă îngrijirilor de sănătate în ngrijirilor de sănătate în 

sociale exprimate prin sociale exprimate prin 
mentări;mentări;mentări;mentări;
ijirilor de sănătate fiecărui ijirilor de sănătate fiecărui 
ţi d il lţi d il lncţie de nevoile sale, spre ncţie de nevoile sale, spre 

se referă la furnizarea se referă la furnizarea 
ii tuturor membrilorii tuturor membrilorii tuturor membrilor ii tuturor membrilor 
fi un deziderat care poate fi fi un deziderat care poate fi 
za sau poate duce laza sau poate duce laza sau poate duce la za sau poate duce la 



Evaluarea calităţiiEvaluarea calităţii este preste pr
calitatea îngrijirilor de sănătatecalitatea îngrijirilor de sănătatecalitatea îngrijirilor de sănătatecalitatea îngrijirilor de sănătate

Asigurarea calităţiiAsigurarea calităţii este peste p
ti d lti d lprogram continuu de evaluare aprogram continuu de evaluare a

îmbunătăţirii permanente a aceîmbunătăţirii permanente a acepp

rocesul prin care se apreciază rocesul prin care se apreciază 
eee.e.

procesul de conducere a unui procesul de conducere a unui 
lităţii î llităţii î la calităţii în scopul a calităţii în scopul 

steia.steia.



Evaluarea calitatii/performantei

Obiectivele / Sub-obiectivele  spitalului

Îngrijiri de 
sănătate

1. Diagnostic
2. Tratament
3 Hotelier3. Hotelier

7. Promovarea 
sănătăţii

8. Acces
9 E hit t9. Echitate

SănătateSănătate 
publică

i

Dezvoltare 
profesională

Î

profesională

4. Învăţământ
5. Cercetare
6 Expertiză

10. Organizare

6. Expertiză

g
11. Conducere
12. Achiziţii

Management şiManagement şi 
gestiune economică



Perspectivele 
Evaluarea calitatii/performantei

BALANCED SCORECARD

C ăd

Perspectiva f
Obiective M

Cum ne văd

Obiective M

Cum ne văd clienţii?

Viziun
Perspectiva pacientului
Obiective Măsurare

Perspectiva
Obiective M

Cum îmbunCum îmbun
serviciile ş

Categorii recomandate de Kaplan şi Norton, 1992, maxim 5 ind

i

d t ii?

financiară
ăsurare

d partenerii?

ăsurare

De care procese trebuie 
să ne interesăm?

ne şi strategie
Perspectiva internă
Obiective Măsurare

a inovării
Măsurare

nătăţim

9

nătăţim 
i calitatea?

dicatori pe fiecare perspectivă



Balanţa SCORECARD modific
Evaluarea calitatii/performantei

Balanţa SCORECARD modific

Cli i M Mi tClinica Mayo, Minnesota
• Productivitate şi eficienţă clinică
• Respect reciproc şi diversitate
• Angajare socială
• Evaluarea mediului extern
• Caracteristicile pacientului

cată
i

cată
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De ce Balanţa SCORECARD
Evaluarea calitatii/performantei

De ce Balanţa SCORECARD

C ă i• Concentrează atenţia – întotde
axarea pe un număr mic de indicat

E t hilib tă• Este echilibrată
• Permite evaluarea – detaliile po

• Este inteligibilă – lucruri ultra co
uşor în eşec

i

eauna e de preferat 
ori importanţi

ot îneca informaţia utilă

omplexe pot degenera 
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O balanţă bine con
Evaluarea calitatii/performantei

O balanţă bine con

• Reflectă viziunea organiza
• Clarifică şi comunică viziuClarifică şi comunică viziu
• Furnizează o imagine succ

organizaţieiorganizaţiei

struită
i

struită

aţiei
neanea

cintă dar cuprinzătoare a 
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Cum construim o Balanţă SC
Evaluarea calitatii/performantei

Cum construim o Balanţă SC

1 D fi i bi i1. Definirea unor obiective pen
perspectivă

2. Selectarea câtorva indicator
obiectiv

3. Construirea de indicatori (id
datelor, alegerea ţintei/stan

4. Colectarea informaţiilor şi re

CORECARD
i

CORECARD

fintru fiecare 

ri pentru fiecare 

dentificarea sursei 
dardului)
evizuirea rezultatelor
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Pasul 1. Definirea obiectivelor

Evaluarea calitatii/performantei

C i ?• Ce este important?
• Ce-şi doreşte organizaţia să 

Exemplu – perspectiva pacientului
(Cât de bine satisface biblioteca cerinţele ut

Obiectiv U1. – Dezvotarea unor colecţii de c
nevoile utilizatorilor şi să susţină misiu

i

realizeze?

tilizatorilor?)

calitate care să reflecte 
nea Şcolii
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Pasul 2. Selectarea indicatorilor

Evaluarea calitatii/performantei

I di ii b l i d• Indicatorii bun sunt legaţi de
• Utilizaţi indicatori variaţi şi a

operaţiile

Exemplu – perspectiva pacientului
(Obiectiv U1. – Dezvotarea unor colecţii de c

nevoile utilizatorilor şi să susţină misiunevoile utilizatorilor şi să susţină misiu

Indicator U1. – Disponibilitatea noilor monop

i

bi ie obiective
acoperiţi toate 

calitate care să reflecte 
nea Şcolii)nea Şcolii)

ografiig
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Pasul 2. Selectarea indicatorilor

Evaluarea calitatii/performantei

Exemplu – perspectiva internă
(Obiectiv I1. – Organizarea activităţii într-o ma
Indicator I1. – Chestionarea personalului asup

Exemplu – perspectiva financiară
(Obiectiv F1. – Furnizarea de resurse şi servicii
Indicator F1. – Costul unei broşuri electronice

l ă / l lExemplu – perspectiva inovării/personalului
(Obiectiv P1. – Recrutarea, dezvoltarea şi men
Indicator P1. – Compararea salariilor pe categoIndicator P1. Compararea salariilor pe catego

i

anieră eficace, eficientă şi inovativă)
ra comunicării interne

i cost-eficace)

ţinerea unui personal înalt calificat)
orii similare de personalorii similare de personal
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Pasul 3. Construirea indicatorilor

Evaluarea calitatii/performantei

Utili ţi i di t i d j i t ţi• Utilizaţi indicatori deja existenţi
• Colectaţi datele centralizat
• Selectaţi rezultate ce pot fi atins

(două tipuri de rezultate: succes 

Exemplu – perspectiva pacientului
(Indicator U1 – Disponibilitatea noilor mono(Indicator U1. Disponibilitatea noilor mono

Rezultat U1. – 60% din monografiile noi trebRezultat U1. 60% din monografiile noi treb
Rezultat U2.- 50% din monografii trebuiă să 

i

e pentru a fi măsurate 
şi succes parţial)

ografii)ografii)

buiă să circule în 2 anibuiă să circule în 2 ani
circule în 2 ani
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Pasul 3 Construirea indic
Evaluarea calitatii/performantei

Pasul 3. Construirea indic

Exemplu – perspectiva internă
(Indicator I1. – Chestionarea personalului as
Rezultat I1. – 80% scor pozitiv (4 sau5) la ch

comunicării interne
Rezultat I2. –scor pozitiv (4 sau5) la 60% dinRezultat I2. scor pozitiv (4 sau5) la 60% din

comunicării interne

Exemplu – perspectiva financiară
(Indicator F1. – Costul unei broşuri electroni
Rezultat F1. – Nici o creştere a costului unei 
Rezultat F2. – Creştere sub 5% de la an la an

catorilor
i

catorilor

supra comunicării interne)
estionarea personalului asupra 

chestionarea personalului asupra chestionarea personalului asupra 

ice)
broşuri pe un an

n
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