
Sesiunea 2

Instrumentele managementului calităţii



Diagrama afinităţilor
 Clarifică probleme aparent mai puţin precise în absenţa datelor obiective.

 Reasamblează şi structurează ideile pentru evidenţierea aparteneţei lor logice la

problemă.

 Se foloseşte după ce în prealabil grupul a explorat situaţia cu instrumente clasice

 Se utilizează pentru crearea strategiei pentru un nou serviciu, rezolvarea în grup a

problemelor complicate şi a celor de management

 Tema se pune sub formă întrebare deschisă

 Prin tehnică de grup se generează mai multe idei, de regulă 40-60 uneori şi 100.

 Se stabilesc corelaţii între acestea, fără a fi în relaţie cauză-efect.



 

Nu se declară toate incidentele 

de pe secţie 

Incidentele nu sunt 

declarate voluntar 

Asistenta a recoltat de două 

ori sânge pentru aceeaşi 

analiză pacientului 8, în 

aceeaşi zi 

Pacientului nr.3, diabetic,  i-a fost  

administrată insulină  în doză 

dublă faţă de cea prescrisă, 

deoarece asistenta din tura de 

după amiază a uitat să noteze în 

foaie administrarea primei doze. 

Echipa nu a făcut cunoscut 

incidentul. 

 

Pacientul 12 a dispărut 

din secţie în timpul 

nopţii. Asistenta din tura 

de noapte a plecat în 

căutarea lui fără să anunţe 

medicul de gardă 

Pacienta 5 a căzut, fără nici un fel 

de consecinţe. Asistenta a 

informat medicul dar nici 

asistenta nici medicul nu au 

semnalat în foaie acest incident 

Procedura prescrisă nu 

a fost aplicată 

Anexa 6. Diagrama afinităţilor



Diagrama arbore

 Se utilizează pentru a se stabili “cum” apare o anumită problemă, 

pentru a se căuta mijloacele cele mai eficiente necesare atingerii 

unui scop fixat. Permite divizarea unui element în sub-elemente

 Se foloseşte :

- în clarificarea punctelor cheie privind activităţile

- reluarea diagramei afinităţilor

- pregătirea politicilor de calitate

- clarificarea rolurilor şi responsabilităţilor

- reorganizarea diagramei cauză-efect.



Aşteptările 

pacientului de la 

Serviciul de 

pneumoftiziologie 

Răspuns rapid

Tratament 

eficace

Personal de 

ajutor

Intervenţie corectă

Observaţii corecte

Diagnostic corect şi rapid

Reducerea suferinţei  

Tratament corect şi instituit rapid

Medicamente şi echipament 

adecvat în unitatea furnizoare de 

servicii

încredere

empatie

Informaţii corecte  transmise

îngrijire

calmare

Căutarea aparţinătorilor şi 

comunicarea cu aceştia

Internare rapidă

Acces rapid la îngrijiri

Diagrama arbore



Diagrama de relaţii
 Permite identificarea tuturor parametrilor subiectului tratat, factorilor care il 

influenţează şi stabileşte punctele fundamentale care trebuie abordate. Descrie 
legăturile logice dintre factori. Săgeţile arată relaţiile cauză- consecinţă.

- desfăşurarea unei politici de asigurare şi control al calităţii

- investigarea modurilor şi cauzelor de defectare posibile a elementelor

- analiza reclamaţiilor

- aplicarea măsurilor de protecţie

- elaborarea planurilor de comunicare

- analiza proceselor

- analiza problemelor



Diagrama de relaţii

Mulţi 

pacienţi nu 

îşi duc 

tratamentul 

până la 

capăt
Pacientul 

nu merge 

la medic 

Cabinet 

medical 

departe

Refuzul 

tratamentului 

de către 

pacient când 

se simte mai 

bine

Rata 

vindecărilor TB 

este foarte mică 

Consiliere 

insuficient

ă

Inconsistenţ

ă în 

aprovizionar

ea cu 

medicament

e
Lipsa 

ghidurilor de 

bună practică



Matricea de prioritizare

Instrument de management al calităţii folosit 

pentru evaluarea opţiunilor bazat pe un set 

explicit de criterii determinate de grupul de 

lucru.



Anexa  9. Matricea de luare a deciziilor

Erori de medicatie CRITERII

Organizaţia 

deţine 

contro

lul 

asupra 

schim

bării

Procesul  

este 

imp

orta

nt 

pen

tru 

pac

ienţ

i

Procesul  

este 

imp

orta

nt 

pen

tru 

ech

ipa 

me

dic

ală

Schimbarea 

este 

fezabil

ă

Procesul 

ar

e 

u

n 

ci

cl

u 

sc

ur

t

Date 

dispo

nibile

Resurse 

dispo

nibile

Vizibilitate 

cresc

ută 

asupr

a 

proce

sului

Schimbarea 

este 

recoma

ndată

Sc

o

r

t

o

t

a

l

Arii de imbunătăţit

Scris ilizibil al 

medicului
1 2 2 1 1 4 1 1 3 16

Nerespectarea orelor 

de 

administrare a 

medicatiei

4 4 2 4 4 3 4 2 4 31

supradozare 4 4 4 4 4 3 4 3 4 34

omisiuni 4 4 3 4 4 2 4 3 4 31



Instrumente de îmbunătăţire a calităţii

 PDCA

 Cercurile calităţii

 Benchmarking



Benchmarking

Benchmarking-ul este procesul de identificare a celor mai

bune practici de oriunde din lume pentru a obţine informaţii

care vor ajuta organizaţia să ia măsuri care să îi

îmbunătăţească performanţele.


