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1. INTRODUCERE

In centrul preocuparilor noastre se afla pacientul, care are dreptul la servicii de inalta
calitate. De aceea, intreaga activitate a spitalului se concentreaza spre a intelege si anticipa nevoile
prezente si viitoare ale clientilor sai, straduindu-se sa preintampine nevoile acestora si sa
depaseasca cerintele lor, prin:

- identificarea necesitatilor si asteptarilor pacientului si documentarea in vederea stabilirii
cerintelor acestuia

- analiza si implementarea cerintelor

- masurarea satisfactiei pacientului

- monitorizarea continua a problemelor privind calitatea, a unor activitati care pot influenta
parametrii de calitate.

Competenta profesionala, accesibilitatea, eficacitatea, eficienta, relatiile interpersonale,
continuitatea, siguranta, infrastructura fizica si confortul constituie preocupari fundamentale de
dezvoltare in cadrul activitatii unui spital. Toate acestea trebuie sa se reflecte in gradul de satisfactie
a pacientului cu privire la actul medical si la faptul ca asteptarile sale au fost satisfacute.

2. SCOP
Identificarea, stabilirea si implementarea masurilor care sa asigure cresterea satisfactiei
pacientilor si vizitatorilor, imbunatatirea continua a calitatii actului medical si a conditiilor
hoteliere.

3. OBIECTIVE

Managementul calitatii nu se refera numai la actul medical, ci si la serviciile/activitatile de
suport care contribuie la realizarea actului medical. Cresterea permanenta a gradului de confort prin
asigurarea unui ambient corespunzator este un obiectiv nu mai putin important decat asigurarea
calitatii serviciilor medicale.

3.1. Obiective generale
- realizarea atributiilor si activitatilor la nivelul fiecarei structuri, in conditii de regularitate,

eficacitate, economicitate si eficienta
- respectarea cerintelor legale si de reglementare, regulamente, proceduri si decizii interne
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3.2. Obiective specifice

I. Imbunatatirea continua a calitatii si mentinerea integrata a standardelor - ANMCS, ISO si
Control Managerial intern

2. Instruirea personalului
Cresterea calitatii si sigurantei actului medical

4. Imbunatatirea permanenta a relatiei medic-pacient/apartinator si implicit cresterea gradului de
satisfactie a pacientului, apartinatorilor si vizitatorilor

5. Asigurarea serviciilor si articolelor critice

6. Asigurarea conditiilor hoteliere corespunzatoare, a unor conditii de curatenie, igiena si

alimentatie adecvata, cu cresterea permanenta a gradului de confort
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