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‘ Evaluarea calitatii/performantei

Evaluarea performantei

Sistemul de evaluare (de masurare) a performantei
are un impact asupra comportamentului organizatiei
si @ membrilor sai

* Indicatorii financiari nu sunt suficienti

* Se prefera o prezentare echilibrata a evolutiilor financiare si operationale
(indicatori financiari — indicatori de proces

Insa...

* Un tablou de bord « echilibrat » sau global trebuie sa iain considerare
constrangerile financiare si exigentele de calitate cerute de pacienti, avand
in acelasi timp in vedere exigentele personalului, ale comunitatii si
partenerilor, urmarind permanent inovarea si invatarea.
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BALANCED SCORECARD



‘ Evaluarea calitatii/performantei

Legatura dintre misiune si performanta
spitalului

Performanta in raport cu ce Misiune?

Pentru a realiza ce Obiective ?

Cu ce Indicatori si ce tehnica de culegere a datelor ?

Pentru ce Dinamica de schimbare ?



Dimensiunile calitatii ingrijirilor de sanatate:

* eficacitatea — capacitatea de a atinge cele mai bune rezultate in
imbunatatirea starii de sanatate prin intermediul celor mai bune
ingrijiri;

* eficienta — capacitatea de a ajunge la cele mai bune rezultate in ceea ce

priveste starea de sanatate, prin intermediul celor mai bune ingrijiri,
dar cu costuri cat mai scazute;



Dimensiunile calitatii ingrijirilor de sanatate:

* optimizarea — realizarea unui echilibru intre costurile ingrijirilor de
sanatate s1 efectele obtinute in urma acestor ingrijiri, intelegand prin
aceasta beneficiul adus de ingrijirile de sanatate sau valoarea monetara
a imbunatatirn stari de sanatate;

* accesibilitatea — alinierea serviciilor de sanatate la dorintele, nevoile s1
asteptarile populatiei;



Dimensiunile calitatii ingrijirilor de sanatate:

* legitimitatea — acordarea ingrijirilor de sanatate in
conformitate cu principiile sociale exprimate prin
norme, valori, legi si reglementari;

* echitatea — acordarea ingrijirilor de sanatate fiecarui
membru al societatii in functie de nevoile sale, spre
deosebire de egalitate care se refera la furnizarea
uniforma (egald) de servicii tuturor membrilor
societatii; egalitatea poate fi un deziderat care poate fi
inutil sau nu se poate realiza sau poate duce la
inechitate.



Evaluarea calitatii este procesul prin care se apreciaza
calitatea ingrijirilor de sanatate.

Asigurarea calitatii este procesul de conducere a unui
program continuu de evaluare a calitatii in scopul

imbunatatiru permanente a acesteia.



Evaluarea calitatii/performantei

Obiectivele / Sub-obiectivele spitalului

Dezvoltare

Ingrijiri de profesionala

sanatate

Sanatate Management si
oublica gestiune economica




Evaluarea calitatii/performantei

Perspectivele
BALANCED SCORECARD

Cum ne vad partenerii?

Perspectiva financiara

Cum ne vad clientii? De care procese trebuie
sa ne interesam?

Perspectiva pacientului Perspectiva interna

Viziune si str

Perspectiva inovarii

Cum imbunatatim
serviciile si calitatea?

Categorii recomandate de Kaplan si Norton, 1992, maxim 5 indicatori pe fiecare perspectiva



Evaluarea calitatii/performantei

Balanta SCORECARD modif

[ =4

SAITAL I

Clinica Mayo, Minnesota

Productivitate si eficienta clinica
Respect reciproc si diversitate
Angajare sociala

Evaluarea mediului extern

Caracteristicile pacientului

icata

A
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Evaluarea calitatii/performantei

De ce Balanta SCORECARD

* Concentreaza atentia — intotdeauna e de preferat
axarea pe un numar mic de indicatori importanti

* Este echilibrata
* Permite evaluarea — detaliile pot ineca informatia util3

* Este inteligibila — lucruri ultra complexe pot degenera
usor in esec
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‘ Evaluarea calitatii/performantei

O balanta bine construita

* Reflecta viziunea organizatiei
e Clarifica si comunica viziunea

* Furnizeaza o imagine succinta dar cuprinzatoare a
organizatiei



L.P. NR. 10



Evaluarea calitatii/performantei

Cum construim o Balanta SCORECARD

1. Definirea unor obiective pentru fiecare
perspectiva

2. Selectarea catorva indicatori pentru fiecare
obiectiv

3. Construirea de indicatori (identificarea sursei
datelor, alegerea tintei/standardului)

4. Colectarea informatiilor si revizuirea rezultatelor



Evaluarea calitatii/performantei

Pasul 1. Definirea obiectivelor

e Ce esteimportant?
 Ce-si doreste organizatia sa realizeze?

Exemplu — perspectiva pacientului

(Cat de bine satisface biblioteca cerintele utilizatorilor?)

Obiectiv Ul. — Dezvotarea unor colectii de calitate care sa reflecte
nevoile utilizatorilor si sa sustina misiunea Scolii
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Evaluarea calitatii/performantei

Pasul 2. Selectarea indicatorilor

* |ndicatorii bun sunt legati de obiective

e Utilizati indicatori variati si acoperiti toate
operatiile

Exemplu — perspectiva pacientului

(Obiectiv Ul. — Dezvotarea unor colectii de calitate care sa reflecte
nevoile utilizatorilor si sa sustina misiunea Scolii)

Indicator Ul. — Disponibilitatea noilor monografii
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Evaluarea calitatii/performantei

Pasul 2. Selectarea indicatorilor

Exemplu — perspectiva interna
(Obiectiv I1. — Organizarea activitatii intr-o maniera eficace, eficienta si inovativa)

Indicator |11. — Chestionarea personalului asupra comunicarii interne

Exemplu — perspectiva financiara
(Obiectiv F1. — Furnizarea de resurse si servicii cost-eficace)
Indicator F1. — Costul unei brosuri electronice

Exemplu — perspectiva inovarii/personalului
(Obiectiv P1. — Recrutarea, dezvoltarea si mentinerea unui personal inalt calificat)

Indicator P1. — Compararea salariilor pe categorii similare de personal
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Evaluarea calitatii/performantei

Pasul 3. Construirea indicatorilor

e Utilizati indicatori deja existenti
 Colectati datele centralizat

 Selectati rezultate ce pot fi atinse pentru a fi masurate
(doua tipuri de rezultate: succes si succes partial)

Exemplu — perspectiva pacientului

(Indicator Ul. — Disponibilitatea noilor monografii)

Rezultat Ul. — 60% din monografiile noi trebuia sa circule in 2 ani

Rezultat U2.- 50% din monografii trebuia sa circule in 2 ani
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Evaluarea calitatii/performantei

dic

=
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Pasul 3. Construirea in

Exemplu — perspectiva interna
(Indicator I1. — Chestionarea personalului asupra comunicarii interne)

Rezultat I1. — 80% scor pozitiv (4 sau5) la chestionarea personalului asupra
comunicarii interne

Rezultat 12. —scor pozitiv (4 sau5) la 60% din chestionarea personalului asupra
comunicarii interne

Exemplu — perspectiva financiara
(Indicator F1. — Costul unei brosuri electronice)
Rezultat F1. — Nici o crestere a costului unei brosuri pe un an

Rezultat F2. — Crestere sub 5% de la an la an
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