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APROBAT

Prin Hotararea Nr. 120/21.04.2016

PLANUL DE MANAGEMENT AL
SPITALULUI UNIVERSITAR DE URGENTA BUCURESTI
PENTRU PERIOADA 2016-2017

Spitalul Universitar de Urgenta Bucuresti, este unitate sanitara cu paturi, conform avizului
Ministerului Sanatatii nr.945/2010 cu modificarile si completarile ulterioare cu sediul n str. Splaiul
Independentei nr. 169, sector 5, Bucuresti.

Spitalul Universitar de Urgenta asigura ocrotirea sanatatii populatiei prin acordarea
asistentei medicale de specialitate, preventiva, a bolnavilor internati in unitatea cu paturi si a celor
care se prezinta in ambulatoriul de specialitate.

PRIORITATIMANAGERIALE

Managementul actual al spitalului, urmareste in primul rand interesul public sieste
indreptat spre indeplinirea scopului sau: furnizarea de servicii medicale performante pentru un
numar catmai mare de pacienti care necesita asistenta medicala.

Dezvoltarea sipromovarea spitalului, este bazatapeactivitatea medicala competitiva si
sustenabila, pe oinfrastructura moderna,activitate stiintifica dinamicasiserviciide inalta calitate,
accesibile tuturor, sprijinitade o fortade munca inalt calificata si responsabila, angajata in spiritul
respectarii drepturilor pacientilor.

VIZIUNE

Viziuneaconducerii “SUUB” in domeniul calitatii este de a dobandi si mentine o reputatie maxima
a spitalului prin calitate.
Calitatea serviciilor noastre medicale trebuie sa constituie un exemplu pentru unitatile medicale
similare si o recomandare pentru pacientii nostri!
Misiuneaspitalului nostru este de a fi permanent un spital de avangarda in sistemul de sanatate din
Romania orientat catre necesitatile actuale si asteptarile viitoare ale pacientilor si de a le furniza
servicii medicale integrate si aliniate la principiul “Imbunatatirii continue” .
Prin aceasta declaratie de politicama angajez sa :
- comunic angajatilor orientarea catre pacienti/clienti si a importantei respectarii
cerintelor legale si de reglementare;
- sastabilesc politica si sa asigur stabilirea obiectivelor calitatii;
- saconduc analizele managementului;
- saasigur disponibilitatea resurselor;
- sasatisfac cerintele tuturor partilor interesate, incepand cu pacientul si sa
imbunatatesc continuu eficacitatea sistemului de management al calitatii.
Sistemul implementat este stabilit in conformitate cu cerintele SR EN 1SO 9001:2008 - Sisteme de
management ale calitatii. Cerinte;
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La proiectarea sistemului s-a tinut cont si de cerintele standardului SR 1SO IWA-1: 2009 -
Sisteme de management al calitatii. Linii directoare pentru imbunatatiri de proces in organizatiile
de servicii de sanatate.
Acesta declaratie este disponibila pentru pacientii/clientii nostri si este comunicata tuturor cadrelor
medicale si nemedicale ale spitalului, colaboratorilor, altor parti interesate si va fi analizata
periodic pentru adecvarea ei continua.
Pentru ca spitalul nostru sa devina performant pe termen lung am luat in considerare urmatoarele
obiective generale pentru partile interesate:
Pacientii:
Orientarea catre pacienti prin cresterea increderii in serviciile noastre medicale, precum
si prin dezvoltarea permanenta a gamei de servicii.
Angajatii:
Demonstrarea calitatii serviciilor personalului nostru prin angajamentul sau, prin
cresterea gradului de
integritate profesionala, a competentei, instruirii si experientei.
Comunitatea:
Asigurarea cu consecventa a unui dialog deschis si pragmatic cu reprezentantii
comunitatii,
munca de prevenire prin educatie sanitara.

POLITICI

- Cresterea rolului serviciilor preventive.

- Asigurarea accesibilitatii la servicii.

- Respectarea dreptului la libera alegere.

- Colaborareadepartamentelorspitaluluiconducelacrestereacalitatii serviciilor de spitalizare.

- Spitalulasiguraparteneriatemultidisciplinarepentrusolutionareaproblemelor complexe aparute.

- Spitalulurmaresteimbunatatireastariidesanatateapopulatieisirealizareaunui sistem
desanatatemodernsieficientbazatpeserviciimedicaledeinaltaclasa, compatibil cu sistemele de
sanatate din UE, pus permanentin slujba pacientlui.

- Respectarea dreptului laocrotirea sanatatii populatiei.

- Garantarea calitatii si sigurantei actului medical.

- Politica de calitate se bazeaza pe nevoile pacientilor.

- Dreptul la ingrijiri medicale este asigurat nediscriminatoriu.

- Planul de tratament si investigatii este bazat pe consimtamintul informat al pacientului, acordarea
ingrijirilor respectand intimitatea si demnitatea pacientului.

- Dreptulpacientuluiprivindconfidentialitateainformatiilorsiavietiiprivateeste respectat,
- Accesul pacientilor la servicii este o componenta a politicii spitalului, nevoile medicale si
personale ale pacientilor fiind luate in considerare in complexitatea lor.

- Managementul pacientului cu potential chirurgical este bazat pe comunicare intre echipe
multidisciplinare specializate.

- La nivelul spitalului exista o preocupare de prevenire si gestiune a riscurilor si a evenimentelor
nedorite.

-Actiunile de prevenire si educatie pentru sanatate ale pacientilor si vizitatorilor sunt parte
componentaaprogramului de preveniresi combatere a infectiilor nosocomiale ale spitalului.

ORGANIZARE
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SCURTA DESCRIERE A SUUB

SUUB este situat in sud-vestul tarii, organizat pe o gama larga de specialitati, asigurand

servicii medicale la circa 2 milioane locuitori, pe un teritoriu arondat de circa 228 km patrati.

Structura spitalului permite acordare de servicii medicale dupa cum urmeaza:

[J Medicale:

Sectie clinica
Sectie clinica
- Din care
Sectie clinica
- din care

Sectie clinica
- Din care
Sectie clinica
Sectie clinica
Sectie clinica
- Din care

Sectie clinica
- Din care
Sectia clinica
Sectie clinica
- Din care
Sectie clinica
Sectie clinica
Comp.
Comp

Sectie clinica
Sectie clinica
Sectie clinica

- Din care
Sectie clinica

Sectie clinica
Sectie clinica
Compartiment
Compartiment
Sectie clinica
Sectie clinica
Sectie clinica
Sectie clinica
- Din care

Sectie clinica

Medicina Interna |
Medicina Interna Il

- comp.oncologie medicala
Medicina interna 111

- Comp. endocrinologie

- Comp. Diabet zaharat, nutritie si
boli metabolice
Nefrologie

- dializa peritoneala
Gastroenterologie
Cardiologie 1
Cardiologie 1l

- Comp. cardiologie interventionala
- Comp. Terapie intensiva coronarieni

Neurologie 1

- Terapie acuta neurologie
Unitate de urgente neurovasculare
Neurologie 2

-Comp. Recuperare neurologica
Neurochirurgie |
Neurochirurgie Il

Chirurgie Cardiovasculara
Vasculara

Hematologie

Oftalmologie

Chirurgie Generala |

- Comp. Ch. Orala si maxilo —faciala
Chirurgie Generala Il

Chirurgie Generala Ill
Chirurgie Generala 1V
Chirurgie toracica

ORL

Obstetrica Ginecologie |
Obstetrica Ginecologie 1l
Obstetrica Ginecologie 111
Neonatologie

- Comp terapie intensiva -
- Comp prematuri -
Ortopedie — Traumatologie |
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Sectie clinica Ortopedie — Traumatologie |1

Sectie clinica ATl I

- Din care - Comp. Toxicologie -

Sectia ATILII
ATI I

Sectie clinica Chirurgie Plastica-Microchirurgie
Reconstructiva

Centrul Hemodializa

UPU Unitate de Primiri Urgente

Spitalizare de zi — 30de paturi
0 Servicii Administrative

Categorie personal Nr. Posturi ocupate 2014 Nr. Posturi ocupate 2015
Medici 288 304

Alt  personal cu  studii | 28 33

superioare

Asistenti medicali 1119 1113

Personal auxiliar 547 531

Personal tesa 134 138

Muncitori 133 135

Total 2249 2254

OBIECTIVE

Cresterea calitatii serviciilor medicale furnizate pacientilor
Calitatea

Serviciile medicale au caracteristici aparte - nu pot fi testate inainte de beneficiari, variaza
de la un furnizor la altul, producerea si consumul lor sunt concomitente, se adreseaza unor clienti
cu nevoi i pretentii ce variaza larg, sunt influentate de finante, tehnologie, stiinta medicala.

De aceea, trebuie sa existe obligatoriu compartimente care sd stabileasca si sd impuna
madcar standardele minime sub care sa nu poata exista posibilitatea furnizarii acestora.

Cercetatorii din domeniul sanitar au ajuns la un consens cu privire la modul de definire a calitatii
ingrijirilor medicale, afirmind ca pentru a dezvolta o definifie utila este necesara enumerarea
tuturor elementelor implicate in obtinerea satisfactiei pacientului:

0 latura tehnica a ingrijirilor de sandtate — se refera la acuratetea procesului de diagnostic
si de tratament, iar calitatea sa este evaluatd prin comparatie cu cel mai bun act medical practicat la
un
moment dat (benchmarking);

O latura interpersonala a ingrijirilor de sanatate — este reprezentatd de elementele
umaniste ale ingrijirilor de sanatate si de relatiile sociale si psihologice stabilite intre pacient si
furnizorul de servicii sanitare, concretizate precum si explicatiile cu privire la boala si tratament si
informatiile primite de furnizor de la pacientul sau;

1 accesibilitatea — se refera la timpul de asteptare al pacientului pentru a face o
programare;



SPITALUL UNIVERSITAR DF tk(.‘l-\l-\Bl(lRl.\ll& A
. R . 'C

Splaiul Independentei 169, sector 5, Bucuresti, 050098 = 1 Net =
3 21.312.8104 / Fax; (+4) 021.318

crelarial@suu lih.'E:'t W -' 9

O disponibilitatea resurselor pentru ingrijirile de sandtate — numarul furnizorilor de
ingrijiri de sanatate;

O continuitatea ingrijirilor de sandtate - contribuie la obtinerea unui beneficiu maxim sau a
unei utilizari maximale a resurselor.

Atat aspectul tehnic, cat si cel interpersonal apartin in egald masura stiintei si artei, fard a fi
posibil sa se traseze o linie de demarcatie foarte clara intre acestea. Pacientii apreciaza prioritar
latura umana sau interpersonald a ingrijirilor, considerand-0 drept unul dintre cele mai importante
aspecte pe care acestia le iau in considerare atunci cand sunt in situatia de a evalua calitatea
serviciilor medicale.

Aceasta afirmatie se inscrie in spiritul definitiei celei mai acceptate a calitatii, aplicabila
tuturor serviciilor: calitatea reprezinta satisfacerea necesititilor clientului.

Avand in vedere ca, incet-incet, exigenta pacientilor a inceput sd creasca si calitatea
serviciilor medicale de care acestia beneficiaza inregistreaza o curba ascendenta, spitalul trebuie
sa-si gandeasca viitorul nu numai la nivel de supraviefuire, ca pana acum, ci i ca ofertant de
servicii de calitate si diversificate pentru utilizatorii din ce in ce mai diversi i cu asteptari noi.

Odata cu integrarea, pacientul se afla in centrul atentiei, asa cum este deja de multi ani in
tarile mai vechi membre ale Uniunii Europene, calitatea actului medical, in toate componentele
sale, fiind cea care va asigura trainicia spitalului.

In vederea realizirii obiectivului, mai jos sunt prezentate directiile de urmat, organizate in
trei tipuri de activitati: medicale, legislative, organizatorice.

ACTIVITATI MEDICALE
Activitatea 1
Motivatie — imbunatatirea structurii §i organizarii spitalului reprezinta unul din elementele
importante ale strategiei manageriale i criteriul de intrare in obtinerea calitatii. (Modelul
Donabedian')

PLANIFICAREA, EXTINDEREA SI ORGANIZAREA SERVICIILOR IN CONFORMITATE
CU STANDARDELE EUROPENE, asigurandu-ne ca serviciile noastre:
- raspund la schimbarea metodelor clinice;
- sunt sustinute de un personal calificat adecvat;
- circuitele medicale sunt eficiente, conform normelor europene, pentru bolnavi, alimente,
deseuri, vizitatori si cadre medicale.
In acest scop, se vor urmari:
1. Dezvoltarea colaborarii cu asistenta de ingrijire la domiciliu;
2. Dezvoltarea unei strategii de transport pentru spital;
3. Tmbunitatirea procesului de planificare a serviciilor, asigurind o abordare interdisciplinara
fatd de planificarea si furnizarea serviciilor.
4. Identificarea problemelor de sdnatate a pacientilor si raspunsul la acestea, ca punct de
plecare al planificarii, dezvoltarii i organizdrii serviciilor noastre;
Analizarea zonei de influentd a serviciilor oferite de spital;
6. Validarea planurilor si propunerilor existente de dezvoltare a serviciilor, pentru a ne asigura
ca sunt bazate pe necesitati reale;
7. Cautarea anticipativdi a noi oportunitdti de raspuns la necesitdtile in schimbare ale
pacientilor nostri;

o1

programe ale spitalelor pentru promovarea sanatagii;

9. Sporirea si continuarea implementarii noilor standarde de igiena si curatenie, (atat in incinta
cat si in exteriorul acesteia), inclusiv imbunatatirile necesare ale mediului fizic si ale
mentalitdtii din cadrul spitalului.
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10. Elaborarea, implementarea si monitorizarea planului anual de prevenire si control a
infectiilor nosocomiale.

11. Imbunatatirea circutelor in spatiul Farmaciei;

12. Achizitionarea unui aparat RMN ;

13. Modernizarea punctului termic in vederea asigurarii corespunzatoare a agentului termic
pentru spatiile din spital

14. Reabilitarea si consolidarea corpului D aferent Blocul Operator Mic;

15. Amenajarea unui spatiu pentru donare sange conform aprobarilor primte de la Ministerul
Sanatatii in acest sens

16. Imbunatatirea statiei de compresoare prin dotarea cu un compressor suplimentar pentru
furnizarea de aer comprimat medical de puritate maxima.

17. Obtinerea autorizatie PSI de scenariu la foc dupa finalizarea tuturor lucrarilor de
modernizare incepute

INDICATORI MASURABILI:

[ Numar de servicii medicale / cazuri rezolvate Th perioada de timp.

[0 Numar masuri propuse si efectuate pentru prevenirea si gestionarea infectiilor nosocomiale.

1 Numar infectii nosocomiale.

TERMEN DE REALIZARE: permanent

RASPUND:

Director medical, Consiliul medical, Medicii sefi de sectie / laboratoare /compartimente, CPCIN.

Activitatea 2

IMPLEMENTAREA STANDARDELOR EUROPENE DE PRACTICA MEDICALA

(1 Elaborarea, revizuirea si utilizarea protocoalelor medicale terapeutice si a ghidurilor de practica;
O Participarea medicilor la programele de Educatie Medicald Continua §i organizarea unor cursuri
n cadrul spitalului.

INDICATORI MASURABILI:

[1 Numar de protocoale terapeutice adoptate in unitate de timp.

TERMEN DE REALIZARE: 2016, trimestrul IV

RASPUND:

Medicii sefi, asistenti sefi — sectii / laboratoare / compartimente

Activitatea 3

DEZVOLTAREA UNUI PROCES DE FEEDBACK CU PACIENTII SI ASIGURAREA
SATISFACTIEI ACESTORA

Satisfactia asiguratilor

Calitatea se refera in egald masura la cresterea satisfactiei clientului/utilizatorului, la auditul
profesional si la imbunétatirea eficientei sau reducerea costurilor.

O importanta deosebitd se acordd in prezent in sistemul sanitar ideii de reactie de raspuns
din partea clientului/utilizatorului de servicii medicale si ideii de a oferi acestuia ceea ce isi
doreste. Satisfactia pacientilor inseamna evaluare cognitiva si reactie emotionald la elementele
structurii (resursele umane, materiale, financiare si mediul spitalicesc), ale procesului (aspecte
tehnice si interpersonale), precum si la rezultatele serviciilor medicale furnizate.

Cercetdrile in domeniu demonstreaza ca satisfactia se relationeaza cu perceptia aptitudinilor
tehnice, inteligenta si calificarea personalului medical. Cu toate acestea, pacienfii apreciaza
prioritar aptitudinile de comunicare interpersonala ale personalului medical.

Pacientilor trebuie sa le fie identificate, in primul rand, nevoile pentru ca personalul
medical sd vind in intdmpinarea acestora, utilizand adecvat tehnicile si procedurile medicale.
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Pacientii trebuie intrebati ce asteptari au de la medic. Un aspect al ingrijirilor medicale
frecvent studiat este extinderea si acuratetea comunicarii medic—pacient.

Satisfactia pacientului este in strdnsa dependentd de claritatea informatiilor oferite si
aceasta ar putea fi un semn important al calitatii comunicarii medic — pacient.

Evaluarile satisfactiei asiguratilor referitoare la calitatea serviciilor medicale primite
semnaleaza faptul ca nemultumirile sunt generate in proportie de peste 70% de deficiente de ordin
organizatoric §i administrativ (alimentatie, curdtenie, incalzire, confort, timp de asteptare) si mult
mai putin de profesionalismul personalului medical (exceptie cazurile de malpraxis). Modul cel
mai simplu si mai putin costisitor de evaluare a calitatii serviciilor de sanatate este masurarea
satisfactiei pacientilor.

Subactivitati:

1. Introducerea Chestionarelor de opinie si analizarea reactiei de raspuns a clientului/utilizatorului
de servicii medicale si oferirea acestuia ceea ce isi doreste - Analiza gradului de satisfactie al
pacientilor prin ,,Chestionarul pacientului”, prin care acestia isi pot exprima parerile asupra
ingrijirilor primite in spital;

2. Sistem de colectare a chestionarelor, dar si a sugestiilor/reclamatiilor - amplasarea in locuri
special amenajate in cadrul sectiilor a unor ,,casute postale ale asiguratului”, in care pacientii
introduc chestionarele de evaluare a satisfactiei, dupa ce le-au completat;

3. Dezvoltarea unui sistem de Tnregistrare a sugestiilor si reclamatiilor / analiza acestora si
feedback;

4. Dezvoltarea unui serviciu de informatii si receptie pentru bolnavi si vizitatori,

5. Publicarea informatiilor pentru pacienti, maximizand utilizarea IT, pentru educatia medicala a
pacientilor si ca un ajutor in pregatirea lor pentru timpul ce 1l vor petrece in spital.

INDICATORI MASURABILI:

O Numar de sesizari / reclamatii de la pacienti in unitate de timp,

O Numar de raspunsuri cdtre pacienti in unitate de timp.

TERMEN DE REALIZARE: 2016, trimestrul IV — termen permanent pentru relatia spital-pacient
RASPUND:

Manager, Director medical, Medicii sefi de sectie / laboratoare / compartimente, Consiliul de etica

ACTIVITATI LEGISLATIVE

Activitatea 1
OBTINEREA CERTIFICARII ISO 15189 PENTRU LABORATORUL DE ANALIZE
MEDICALE

Amplasarea spitalului si, existenta ambulatoriului de specialitate, determind majoritatea
populatiei de a apela la serviciile spitalului pentru investigatii de laborator.

In vederea ofertei de investigatii de laborator paraclinic pentru asigurati, spitalul nu are
Tncheiat contract de furnizare de servicii medicale de laborator cu CASMB, iar legislatia impune
obtinerea certificarii ISO 15189, specifica laboratoarelor de investigatii medicale paraclinice,
pentru care:

[1 Se va solicitata la RENAR recertificarea 1ISO 151809.

INDICATORI MASURABILI:

[0 Numar de investigatii paraclinice realizate in contractul cu CASMB, in regim ambulatoriu n
unitate de timp.

TERMEN DE REALIZARE: DECEMBRIE 2016 — MARTIE 2017

RASPUND:

Manager, Director medical, Medic sef laborator, Compartiment juridic

BUGET: Finantare proprie - prin contract de furnizare de servicii medicale cu CASMB, pe baza
serviciilor medicale decontate
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Activitatea 2
MENTINEREA MANAGEMENTULUI CALITATII IN SPITAL

Cresterea calitatii actului medical si asigurarea respectarii drepturilor pacientului, dar si
asigurarea respectarii normelor de preventie pentru afectiunile endemo-epidemice, a impus
procedurarea tuturor activitatilor spitalului si elaborarea unor norme specifice de lucru pentru toti
angajatii, care s-a materializat prin elaborarea MANUALULUI CALITATII

Existenta acestui document da asigurare echipei manageriale asupra activitagii fiecarui
angajat si pune la dispozitie o serie de criterii In baza carora se poate imbunatifii permanent
calitatea actului medical, dar care permit si evaluarea permanenta a performantei fiecarui angajat
si/sau a diferitelor structuri din spital, cat si a spitalului 1n totalitate.

Acest deziderat se va obtine prin mentinerea certificarii de calitate din partea unui organism
recunoscut, astfel:
1 Mentinerea certificarii 1ISO 9001/2015 si 1SO 22000:2005
1 Implementarea standardului 15225/2013
(1 Obtinerea acreditarii ANMCS
[0 Se va solicita pentru spital, la un organism de certificare 1SO, obtinerea recertificarii si
certificarii pe standardele mentionate.
Aceasta certificare este introdusa ca obligatie a furnizorilor de servicii medicale.
INDICATORI MASURABILI:
(1 Infiintarea si punerea in functiune a structurii de calitate
O Numar de instruiri ale personalului in vederea aplicarii Manualului calitatii;
TERMEN DE REALIZARE: SEPTEMBRIE 2016
RaSPUND:
Manager, Director medical, Sef Serv adm, Medicii sefi de sectie /laboratoare / compartimente,
Compartiment juridic

Activitatea 3

ACREDITAREA SPITALULUI DE CATRE ANMCS

Implementarea standardelor in vederea acreditarii spitalului in conformitate cu Ordinul MS
nr.972/2010, care va determina imbunatatiri ale serviciilor, cu puncte de reper identificabile pentru
masurarea acestor imbunatatiri.

INDICATORI MASURABILI:

[ Numar de criterii de acreditare indeplinite de spital la evaluarea de catre echipa ANMCS;

[J Numar de ,,STELE” obtinut de spital in urma acreditarii.

TERMEN DE REALIZARE: TRIM 11 2016

RASPUND:

Manager, Director medical, Medicii sefi de sectie/ laboratoare/compartimente, Compartiment
juridic

Comitetul director conduce
implementarea acestui plan, raspunde de evaluarea periodica conform planificarilor si
urrmareste activitatea comisiilor interne, cu privire la responsabileitatile acestora!

Manager, Dr. Prof. Dr. Cirstoiu Catalin




