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CONTEXT
Revizia editiei a doua a standardelor - actiune necesara pentru:

» Punerea in acord a standardelor si a instrumentelor de lucru cu modificarile
aparute de la momentul elaborarii lor in legislatie/ghidurile de bune practici
nationale si internationale;

» Modificarea unor indicatori/modalitati de validare luand in considerare
experienta in teren dobandita in timpul evaluarii celor peste 200 unitati sanitare
de la debutul ciclului Il de acreditare;

» Completarea, acolo unde a fost necesar, cu elemente constatate pe parcursul
celor doua etape de monitorizare tematica efectuate in perioada in care vizitele
de evaluare au fost suspendate.
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Standardul 01.06.

Revizia standardelor a fost realizata la nivelul indicatorilor si a modalitatilor de validare,
cu scopul de:

> a elimina indicatorii redundanti si pe cei care nu mai erau in acord cu legislatia nationala
sau cu ghidurile de bune practici;

» a adauga indicatori noi pentru o mai buna intelegere a modului de indeplinire a cerintelor;
> a clarifica modalitatile de validare acolo unde erau interpretabile.

Varianta pe care v-o prezentam pastreaza numarul de standarde, criterii si cerinte, pentru
a nu afecta modalitatea de calcul utilizata in elaborarea raportului de acreditare.

Revizia s-a realizat concomitent cu redistribuirea indicatorilor pe listele de verificare,
modificarea ghidului evaluatorului si al beneficiarului.

ANMCS



AUTORITATEA NATIONALA

DE MANAGEMENT AL N M

CALITATII IN SANATATE

Standardul 01.06

Scopul prezentarii standardelor revizuite in cadrul Orei Calitatii:

» familiarizarea evaluatorilor si a beneficiarilor cu elementele noi introduse;
> reiterarea importantei pe care A.N.M.C.S. o acorda dialogului permanent cu
profesionistii din domeniu;

> discutarea, intr-un cadru familiar, liber, a tuturor elementelor pe care
practicienii le pot identifica in instrumentele de lucru ale A.N.M.C.S. care ar
putea fi imbunatatite, in scopul armonizarii acestora cu realitatile din teren;

> obtinerea feedback-ului necesar pentru a definitiva revizia, in acord cu toti
actorii implicati in procesul de acreditare al unitatilor sanitare.
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Standardele A.N.M.C.S. raspund nevoilor identificate de a imbunatati
calitatea serviciilor de sanatate si siguranta pacientilor. Standardul despre
care discutam astazi poate fi considerat, eronat, la o prima apreciere, de o
importanta secundara. De fapt, comunicarea (nu doar comunicarea in
asistenta medicala) este punctul central a tot ceea ce intreprindem in
societatea noastra, indiferent de serviciile pe care le prestam sau de
domeniul in care activam.
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Studiile arata ca abilitatile clinicianului de a explica, asculta si empatiza pot avea
un efect profund atat asupra rezultatelor terapiilor, cat si a satisfactiei pacientului in
experienta de ingrijire. Mai mult, comunicarea dintre membrii echipei medicale
influenteaza calitatea relatiilor de munca si are un impact profund asupra sigurantei
pacientilor.

Cum i ajuta pe pacienti o comunicare eficienta?
Ca un mesaj sa fie eficient, este necesar ca acesta sa tina cont de o serie de aspecte:

v' sa fie cat mai clar si concis;
v' sa fie usor de inteles de catre cel care il receptioneaza;
v' sa fie evitate intreruperile sau elementele care distrag atentia.

Daca aceste conditii sunt indeplinite, comunicarea poate avea un impact benefic
asupra pacientului.
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Un alt element extrem de important il reprezinta comunicarea cu familiile pacientilor
internati in spital, aspect care, de cele mai multe ori, este una dintre cele mai frecvente
nemultumiri reclamate in evaluarea procesului de ingrijire medicala. Comunicarea cu
apartinatorii a devenit o problema acuta mai ales din cauza restrictiilor de acces in
unitatile medicale unde au fost internati bolnavii de COVID-19 pe toata durata pandemiei.

Rudele reclamau ca nu puteau afla informatii in timp real despre starea de sanatate a
celor internati, iar managerii de spitale nu gaseau in timp util solutii care sa poata
multumi pe toata lumea pentru ca ar fi aparut riscul incalcarii unor reglementari al caror
rol era chiar acela de a oferi siguranta pacientilor, apartinatorilor si personalului medical.

In Romania nu exista o lege a comunicarii, care sa stabileasca o procedura si sa
desemneze responsabili care sa tina legatura intre spital, pacient si apartinator. Relatia
dintre familia pacientului internat si spital a fost lasata la latitudinea managerilor
unitatilor medicale.
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Introducerea acestui standard a venit in sprijinul pacientilor si profesionistilor din
domeniul sanitar prin definirea celor trei criterii pe baza nevoilor de comunicare pe toata
durata procesului de ingrijire.

» Comunicarea externa - cerinte care se refera la accesibilitatea serviciilor oferite de
unitatea sanitara si la modul in care aceasta comunica cu mediul extern;

» Comunicarea interna - cerinte care se refera la modalitatea de comunicare intre
membrii echipelor medicale, existenta si utilizarea reglementarilor si protocoalelor
interne referitoare la comunicare;

» Comunicarea cu pacientul - cerinte care se refera la implicarea pacientilor atat in
procesul de ingrijire, cat si in cel decizional.
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Standardul 01. 06

Sistemul de comunicare existent la nivelul spitalului raspunde nevoilor
organizatiei si ale beneficiarilor.

> 3 Criterii
» 13 Cerinte
> 86 Indicatori

Indicatori sensibili: 7
Indicatori eliminati: O
Indicatori cu enunt modificat: 18
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Indicatori sensibili:

» 01.06.01.01.01 : Pagina de internet a spitalului este functionala.

> 01.06.01.03.12 : La nivelul spitalului exista, dupa caz, pe langa marcajele obligatorii in
limba romana si marcaje/inscriptionari multilingvistice.

> 01.06.01.05.01 : Spitalul are purtator de cuvant nominalizat.

> 01.06.02.01.01 : La nivelul spitalului este reglementat modul de comunicare intre
membrii echipelor medicale.

» 01.06.02.02.02 : La nivelul spitalului este reglementat modul de comunicare cu
prioritate a rezultatelor cu valori critice ale investigatiilor.

» 01.06.02.02.03 : La nivelul spitalului este reglementata comunicarea in situatii
deosebite/exceptionale.

> 01.06.03.01.04 : La nivelul spitalului este reglementata modalitatea de abordare a
pacientilor care refuza investigatii/tratamente.
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.01: Spitalul pune la dispozitia publicului canale de comunicare variate.

Indicator 01.06.01.01.03

« Enunt nou: La nivelul spitalului exista organizata activitatea de comunicare externa.
« Enunt initial: La nivelul spitalului exista birou de informatii.

Motivare modificare: Doar faptul ca existd birou de informatii nu este suficient, atata timp cat nu se
asigura disponibilitatea informatiilor pentru beneficiari.
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.02: Pagina de internet a spitalului asigura comunicarea eficienta.
Indicator 01.06.01.02.03

« Enunt nou: Pagina de internet contine informatii privind investigatiile si tratamentele pentru care se
percepe coplata, precum si cuantumul actualizat al acesteia.

« Enunt initial: Pagina de internet contine informatii privind investigatiile si tratamentele pentru care se
percepe coplata.

Motivare modificare: Necesitatea transparentei costurilor.
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.02. Pagina de internet a spitalului asigura comunicarea eficienta.

Indicator 01.06.01.02.10

« Enunt nou: Chestionarul de satisfactie a pacientilor este accesibil si prin intermediul paginii de

internet a spitalului.
« Enunt initial: Chestionarul de satisfactie a pacientilor este accesibil prin intermediul paginii de

internet a spitalului.

Motivare modificare: Existd si alte metode de a afla gradul de satisfactie al pacientilor, de exemplu
recenziile.
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.02. Pagina de internet a spitalului asigura comunicarea eficienta.
Indicator 01.06.01.02.11
« Enunt nou: Pe pagina de internet a spitalului este accesibila modalitatea de programare online pentru

consulatii si internari.
« Enunt initial: Pe pagina de internet a spitalului este accesibila modalitatea de programare online.
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.03. Spitalul asigura conditiile necesare orientarii cu usurinta.
Indicator 01.06.01.03.03.

« Enunt nou: Caile de acces exterioare sunt semnalizate, cu vizibilitate inclusiv nocturna.
« Enunt initial: Caile de acces exterioare sunt semnalizate.

Motivare modificare: Nu trebuie lasat loc interpretarilor. Cdile de acces pot fi semnalizate cu panouri
inscriptionate, dar dacd nu sunt iluminate, atunci pe timpul noptii devin inutile
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.03. Spitalul asigura conditiile necesare orientarii cu usurinta.
Indicator 01.06.01.03.05

« Enunt nou: Caile de evacuare interioare sunt semnalizate vizibil permanent.
« Enunt initial: Caile de evacuare interioare sunt semnalizate.

Motivare modificare: Nu trebuie ldsat loc interpretarilor. Cdile de acces pot si semnalizate cu panouri
inscriptionate, dar dacd nu sunt iluminate, atunci pe timpul noptii devin inutile
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Standardul 01.06

Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.03. Spitalul asigura conditiile necesare orientarii cu usurinta.
Indicator 01.06.01.03.06
« Enunt nou: Spatiile de adunare in cazuri exceptionale sunt semnalizate, cu vizibilitate inclusiv

nocturna.
« Enunt initial: Spatiile de adunare in cazuri exceptionale sunt semnalizate.
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.03. Spitalul asigura conditiile necesare orientarii cu usurinta.
Indicator 01.06.01.03.07

« Enunt nou: Traseele din curtea spitalului sunt marcate, cu vizibilitate inclusiv nocturna.
« Enunt initial: Traseele din curtea spitalului sunt marcate.

Motivare modificare: Nu trebuie ldsat loc interpretarilor. Cdile de acces pot fi semnalizate cu panouri
inscriptionate, dar dacd nu sunt iluminate, atunci pe timpul noptii devin inutile
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.03. Spitalul asigura conditiile necesare orientarii cu usurinta.
Indicator 01.06.01.03.08

« Enunt nou: Traseele/Circuitele din interiorul spitalului sunt marcate vizibil.
« Enunt initial: Traseele/Circuitele din interiorul spitalului sunt marcate.
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.03. Spitalul asigura conditiile necesare orientarii cu usurinta.
Indicator 01.06.01.03.13

« Enunt nou: La nivelul spitalului toate marcajele/inscriptionarile sunt accesibile nevazatorilor.
« Enunt initial: La nivelul spitalului exista marcaje/inscriptionari accesibile nevazatorilor.
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.06. Spitalul ofera informatii privind activitatea medicala prestata.

Indicator 01.06.01.06.01

« Enunt nou: La nivelul cailor de acces pentru pacienti/apartinatori sunt afisate informatii referitoare la

sectiile cu specialitatile si serviciile oferite.
« Enunt initial: La intrarea in spital exista un sistem de afisare a informatiilor privind serviciile medicale

si patologiile tratate in spital.

Motivare modificare: indicator introdus/utilizat in monitorizarile tematice.
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.06. Spitalul ofera informatii privind activitatea medicala prestata

Indicator 01.06.01.06.02

« Enunt nou: La nivelul cailor de acces pentru pacienti/apartinatori sunt afisate informatiile privind
drepturile si obligatiile pacientilor si apartinatorilor.

« Enunt initial: La intrarea in spital exista un sistem de afisare a informatiilor privind drepturile si
obligatiile pacientilor si apartinatorilor.
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.06. Spitalul ofera informatii privind activitatea medicala prestata
Indicator 01.06.01.06.03
« Enunt nou: La nivelul cailor de acces pentru pacienti/apartinatori este afisat programul Ambulatoriului

integrat, detaliat pe servicii.
« Enunt initial: Programului Ambulatoriului, detaliat pe servicii, este afisat.
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Criteriul 01.06.01: Comunicarea externa raspunde nevoilor beneficiarilor si ale spitalului

Cerinta 01.06.01.07. Comunicarea externa se realizeaza avand in vedere continuitatea
procesului de ingrijire.

Indicator 01.06.01.07.02

« Enunt nou: Atat la nivelul spitalului, cat si pe pagina de internet a acestuia sunt oferite informatii
actualizate privind furnizorii care ofera servicii medicale de Recuperare, de Ingrijiri la Domiciliu si de
Tngrijiri Paliative.

« Enunt initial: La nivelul spitalului exista un sistem de afisare a informatiilor privind furnizorii care
ofera servicii medicale de Recuperare, de ingrijiri la Domiciliu si de Tngrijiri Paliative.

Motivare modificare:Trebuie facutd precizarea ca informatiile trebuie sa fie disponibile la nivelul tuturor
mijloacelor de comunicare cu mediul extern.
Precizare: sunt afisate listele de furnizori din zona de acoperire a spitalului.
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Criteriul 01.06.03 Comunicarea cu pacientul urmareste implicarea acestuia in
procesul de ingrijire.

Cerinta 01.06.03.01. Comunicarea personalului cu pacientul/apartinatorii urmareste educarea
acestora in vederea implicarii in luarea si respectarea deciziilor terapeutice.

Indicator 01.06.03.01.02

« Enunt nou: La nivelul spitalului este reglementat modul de comunicare cu pacientul/apartinatorul
nevorbitor de limba romana.

« Enunt initial: La nivelul spitalului este reglementat modul de comunicare cu pacientii internati,
nevorbitori de limba romana.
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Criteriul 01.06.03 Comunicarea cu pacientul urmareste implicarea acestuia in
procesul de ingrijire.

Cerinta 01.06.03.01. Comunicarea personalului cu pacientul/apartinatorii urmareste educarea
acestora in vederea implicarii in luarea si respectarea deciziilor terapeutice.

Indicator 01.06.03.01.03

« Enunt nou: La nivelul spitalului este reglementat modul de comunicare mimico-gestual cu

pacientul/apartinatorul cu dizabilitati.
« Enunt initial: La nivelul spitalului este reglementat modul de comunicare mimico-gestual cu pacientii

cu dizabilitati internati.
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Criteriul 01.06.03 Comunicarea cu pacientul urmareste implicarea acestuia in
procesul de ingrijire.

Cerinta 01.06.03.02. Spitalul analizeaza anual eficienta si eficacitatea comunicarii.

Indicator 01.06.03.02.02

« Enunt nou: Spitalul are reglementata limita de competenta a personalului in domeniul comunicarii cu

pacientul/apartinatorul.
« Enunt initial: Spitalul are reglementata limita de competenta a personalului in domeniul comunicarii

cu pacientul.
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Va multumim pentru atentia acordata!
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