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Evaluarea calitatii/performantei

Balanta SCORECARD

instrument de imbunatatire a performantei



Evaluarea calitatii/performantei

Nevoile de sanatate si de servicii de sanatate

Definitie: “Nevoia” este diferenta intre nivelul ideal si cel observat al sanatatii

Nevoi neresintite

Nevoi resimtite care nu genereaza
cerere

Nevoi care
genereaza cerere



Evaluarea calitatii/performantei

Cauze de neutilizare a serviciilor in ciuda nevoii resimtite

* Timp de asteptare ridicat 19,3%
* Personalul nu este intotdeauna prezent 15%

* Absenta medicului 13,4%
* Tratament incorect 9,4%
e Cost ridicat al serviciilor 3,1%

“Fiecare utilizator nemultumit va povesti experienta lui lainca 11 persoane, pe
cand unul multumit, doar la 3 persoane.” —J. Horovitz



‘ Evaluarea calitatii/performantei

Evaluarea performantei

Trei abordari ...

* Abordare normativa
* Tn raport cu indicatorii pre-definiti pentru sectorul de activitate
* Abordare comparativa

* Tntre spitale, in raport cu indicatorii realizati de alte unitati (ex.:
benchmarking)

* Abordare relativa
* Tn raport cu strategia spitalului (ex.: obiective generale si specifice)
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PERFORMANTA
sistemelor de ingrijiri de sanatate

* FEficienta tehnica — producem cu costuri minime(nu se risipesc resurse)

* Cost-eficacitate — servicii produse eficient maresc la maxim un indice al starii de
sanatate

* Eficienta alocativa — folosim resursele pentru satisfacerea dorintelor individului
(prcl)(iuce tipurile si cantitatea de rezultate pe care oamenii le valorizeaza cel mai
mult

* Echitatea sectorului de sanatate — utilizarea serviciilor si accesul la ele sunt
distribuite corect

* Cost/sustenabilitate economicd — si un sistem cost eficace si eficient poate fi prea
costisitor, imposibil de sustinut economic

* Echitate economica — distributia poverii finantarii

. fCa/it_ate? — tehnica si calitatea serviciului(accesibilitate, comoditate, atitudine
urnizor



DIMENSIUNE SUBDIMENSIUNI INDICATORI
Eficacitate clinic# - Adecvarea procesului de Tngrijire - Rata reinternéirilor (spital, alt 7)
- Conformitatea procesului de Tngrijire - Rata mortalititii
- Rezultatele procesului de Tngrijire - Rata complicatiilor
- Durata medie de spitalizare
Eficienta - Utilizarea tehnologiei disponibile pentru cele mai | - Durata medie de spitalizare
multe Tngrijiri posibile - Cost mediu

- Utilizarea tehnologiei disponibile pentru cea mai
bund Tngrijire posibild

- Rata de utilizare a tehnologiei existente

Orientarea spre

- Mediul de practicd

- Rata absenteismului

personal - Recunoasterea nevoilor individuale - Rata demusiilor/transferurilor
- Activititi de promovare a séndtatii - Salariul mediu
- Remunerare adecvati - Numir cursuri specializare
- Dezvoltare (educatie continui) - Perceptia personalului
- Satisfactia personalului
Responsabilitate/ - Integrare Tn sistemul de sdnétate - Pondere pacienfi consiliafi
Receptivitate - Integrare Tn comunitate - Pondere pacienfi internati cu trimitere de
- Orientare spre sénitatea publicd la medic de familie/ specialist
- Acces - Pondere pacienti cu scrisoare de
- Continuitate recomandare la externare
- Promovarea sdndtafii - Pondere pacienti transferafi la alte unitigi
- Echitate sanitare (7)
Siguranti - Siguranta pacientului - Rata infectiilor nosocomiale

- Siguranta personalului
- Siguranta mediului

- Rata accidentelor, erorilor medicale
- Rata complicatiilor

Orientarea spre
pacient

- Respectul pentru pacienti
- Confidentialitate

- Comunicare

- Libera alegere a mediculwui
- Satisfactia pacientului

- Timp de asteptare
- Ponderea pacientilor informati
- Perceptia pacientului




Analiza calitatii

Performanta reprezinta gradul de realizare a obiectivelor
prestabilite. Acestea au insa valori diferite in functie de punctul de
vedere al furnizorului sau consumatorului. De aceea, in analiza
calitatii se va studia pertinenta — adica oferirea unui serviciu
adecvat in functie de nevoile consumatorului.

Atunci cand se apreciaza calitatea se foloseste conceptul de
asigurare a calitatii. Ea este definita ca “un proces de conducere a
unui program continuu de evaluare a calitatii cu scopul principal
de a obtine imbunatatirea continua a calitatii”.
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Miza pentru spital

imbunétatirea performantelor

. Satisfactia pacientilor

. Calitatea ingrijirilor

. Securitatea ingrijirilor

. Respectarea reglementarilor

. Productivitate si costuri

. Satisfactia angajatilor

. Satisfactia partenerilor

. Coeziunea entitatilor — cultura organizationala

. Tnnoire, adaptabilitate si conducere
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e Definirea misiunii spitalului este fundamentala pentru :
 Demersul de planificare strategica
* Orientarea abordarii analizei spitalului
* Axarea gestionarii pe rezultate (performanta)

* Multitudinea abordarilor conceptului de performanta trebuie vazut
ca un proces continuu de imbunatatire a analizei activitatii
spitalului (o mai buna intelegere a complexitatii spitalului).



L.P. NR. S
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\/I7ILINF - NISIIINF
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* VIZIUNE - viitorul dorit

- da directie tuturor activitatilor
Viziunea trebuie sa fie:
1. pozitiva si sa inspire
2. impartasita de toata lumea
3. coerenta

4. larga si detaliata

 MISIUNE — motivul existentei institutiei, calitatile si caracteristicile
institutiei, scopurile sale, utilizatorii

Misiunea trebuie sa fie:
1. Motivatorare

2. Stimulatoare

3. Impartssita

4. Coerenta cu viziunea
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Centru de sanatate pentru mama si copil:

“O unitate medicala pentru mama si copil cu personal educat in domeniu si
motivat care ofera servicii de ingrijiri de baza specifice pentru mama si
copil, care sunt accesibile geografic si economic si cu un program de lucru
adecvat utilizatorilor, intr-un mediu placut”

Spital

“Un spital cu personal de Tnalta calificare deschis 24 de ore pe zi, cu un mediu
placut, cu relatii umane bune, cordiale, cu respect mutual intre angajatji,
munca coordonata, care incurajeaza educatia continua a personalului si
care ofera toate specialitatile, folosind in mod adecvat resursele”
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Uitati tot ce este acum!
2. Imaginati-va cum v-ar placea sa arate serviciul peste 20 ani, ce servicii

ofera, relatiile din organizatie, relatiile cu clientii, cu comunitatea

Daca v-ati deschide propria afacere: tipuri de servicii, valori personale,
valori la nivelul personalului

Verificare exercitiu:

1.

Lo W

Tmplineste visele utilizatorilor

Respecta valorile siidealurile personalului
Nu analizeaza problemele curente

Nu stabileste responsabilitati

Da un sens, o directie
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MISIUNE - exemplu

Spital judetean

“Spitalul trebuie sa ofere populatiei din judet ingrijiri adecvate care nu
pot fi oferite de asistenta ambulatorie, permanene si de calitate, lipsite
de risc, cu prioritate grupurilor vulnerabile, cu personal eficient care
poseda cunostinte la zi si care este motivat si are medicamente
indispensabile la indemana”
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Care sunt utilizatorii externi

Care sunt produsele si serviciile oferite

Cum ar trebui furnizate

Care ar trebui sa fie calitatile institutiei si persoanelor

Verificare exercitiu:

1.

2
3.
4

Folositi verbe de actiune si adjective de calitate
Motiveaza si stimuleaza actiunea
Serviciile pot satisface nevoile si dorintele utilizatorilor

Este usor de inteles pentru intreg personalul
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