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Standardul
de monitorizare impar{iali a satisfac{iei donatorului de nte

sanguine/pacientului in interactiune cu personalul care activ Centrului
Na{ional de Transfuzie a S6ngelui

Dispozifii generale

1. Prezentul standard de monitorizare imparliala a satisfacfiei donatorului de sdnge qi

componente sanguine/pacientului in interacliune cu personalul care activeazd in cadrul
Centrului Nalional de Transfuzie a Sdngelui (in continuare Standard), este elaborat in
conformitate cu prevederile Legilor nr.24l din 20.11.2008 privind donarea d sdnge qi

transfuzia sanguind, nr.263 din 27.10.2005 cu privire la drepturile qi responsabilitdtile
pacientului, nr,4l1 din 28.03.1995 ocrotirii sdndt6{ii, precum qi prevederile legislaliei
Republicii Moldova, ale tratatelor qi convenliilor interna{ionale la care Republica Moldova
este parte qi in corespundere cu alte acte normative nafionale qi institufionale.

2. Prin prezentul Standard Centrul Na{ional de Transfuzie a S6ngelui asigurd un nivel
adecvat de control intem asupra evaluirii modului de acordare a serviciilor medicale in
scopul prevenirii apariliei unor incdlcdri ale drepturilor donatorului de sdnge qi componente
sanguine/pacientului, creqterea calitalii serviciilor prestate, precum qi de a imbundtdli
continuu organizarea lucrului cu donatorului de sdnge qi componente sanguine/pacientului.
3, Scopul acestui standard este stabilirea normelor qi regulilor de interacfiune cu

donatorului de s6nge qi componente sanguine/pacientului, care au ca scop qi impact asupra

modernizdrii gi fortificdrii cerinlelor unice de calitate a serviciilor, optimizarea qi unificarea
procedurilor cheie de comunicare gi asigurare a bunului climat, imbunitSli satisfacfia
donatorului de sdnge q i componente sanguineip acientului.

4. Standardul definegte ;i reglementeazd direcliile de bazd pentru imbundtdfirea satisfacjiei
donatorului de sdnge Ei componente sanguine/pacientului prin evaluarea calitSlii serviciilor
prestate, qi anume:
a) economisirii timpului qi efortului donatorului de sdnge gi componente
sanguine/pacientului in timpul interacfiunii cu institu{ia;
b) reducerea numirului de solicitari repetate de la donatorului de s6nge qi componente

sanguine/pacientului de c6tre personalul institufiei in cadrul deferitor etape de interac{iune;
c) crearea condiliilor confortabile, a atmosferei favorabile gi a atitudinii binevoitoare a

personalului instituf iei fald de donatorului de s6nge qi componente sanguine/pacientului;
d) furnizarea de informalii complete qi fiabile despre serviciile prestate.

5. Normele prezentului standard sunt indreptate spre:

a)asigurarea pbstrdrii loialitalii donatorului de sdnge qi componente sanguine/pacientului;
b) atragerea de noi donatorului de s6nge qi componente sanguine/pacientului;
c) formarea qi menlinerea imaginii pozitive a Institufiei in rdndurile donatorului de s6nge qi

componente sanguine/pacientului.



Principiile qi valorile interacfiunii cu donatorului de sAnge si componente
sanguine/pacientului

6. Principiile Ei valorile interacfiunii cu donatorului de sdnge qi componente
sanguine/pacientului se bazeazd pe o politici orientati spre pacien{i/donatori de sdnge, se
determin[ reieqind din misiunea Centrului Nalional de Transfuzie a Sdngelui, qi includ
angajamente de promovare eficientd si asigurarea realizdrii Programului nafional privind
securitatea transfuzionald qi autoasigurarea {arii cu produse sanguine cdl qi altor
programe/planuri nafionale/ministeriale cu impact asupra stdrii de sdndtate a donatorului de
s6nge gi componente sanguine/pacientului.

7. Abordarea orientatd spre donatorului de s6nge qi componente sanguine/pacientului se
bazeazd pe interacfiunea sistematicl cu aceqtea, urmdrirea qi analiza necesitdfilor lor,
monitorizarea op iniei privind calitatea serviciilor prestate.

8. Deservirea donatorului de sdnge qi componente sanguine/pacientului se bazeazd, pe
urmdtoarele principii :

a) principiul'feedback"
Institulia iqi dezvoltd activitdlile qi efectueazf, modificarea activitdlii sale ca raspuns la
nevoile qi aqtept6rile donatorului de sdnge gi componente sanguine/pacientului, in limitele
cadrului legislativ/normativ existent.
b) principiul obiectivitdlii.
Donatorului de sAnge qi componente sanguine/pacientului i se oferd o examinare obiectiva qi
imparliald a adresdrilor qi plAngerilor in termenele stabilite. La examinareaadresdrilor se line
cont de prevederile legislaliei cu privire la drepturile qi responsabilit{ile donatorului de
sdnge Ei componente sanguine/pacientului.
c) principiulfiabilitayii Si disponibilitatea serviciului
Donatorului de s6nge qi componente sanguine/pacientului i se garanteazd, servicii prompte qi
de calitate pe intreg teritoriul al Republicii Moldova aare sunt realizate de subdivizunile
instituliei.
d) principiulaccesibilitdyiiinformaliilor
Informafiile despre toate procedurile de interacfiune cu Institufia sunt publice qi sunt
furnizate intr-o formd accesibilS. Donatorul de sdnge qi componente sanguine/pacientului
sunt informa{i in timp util despre volumul serviciilor prestate de Institufie, condi{iile de
prestare a acestora.

Cerinfe fafi de personal

9. Pentru a crea qi men{ine un sistem de servicii la un nivel de calitate pe aEteptarile
beneficiarilor, Institulia asiguri pentru interacfiunea cu Principiile qi valorile interac{iunii cu
donatorului de sdnge qi componente sanguine/pacientului numai personalul cu un grad de
pregdtire profesionald corespunzdtor fiqei de post, stabilita in acest scop.

10. Personalul medical care interaclioneazd, cu donatorul de sdnge qi componente
sanguine/pacientul in mod obligatoriu:
a) va dispune la un loc vizibil de informa{ia privind inilialele qi funcfia;
b)are obligafia de a comunica cu o voce liniEtitd, politicos qi competent;
c) este intotdeauna dispus sd asculte qi sd explice;
d)va oferi rdspunsuri argumentate la intrebdri in cadrul competenlei lor.

1 1 . In cadrul prestdrilor serviciilor personalului medical care interaclion eazd, cu donatorului
de sdnge qi componente sanguine/pacientului categoric i se interzice:



a) de a vorbi, inclusiv qi in procesul de evaluare, cu donatorului de s6nge qi componente
sanguine/pacientului, intorc6ndu-se spre el cu spatele;
b) de a discuta cu donatorul de s6nge Ei componente sanguine/pacientul in pozilie inchise
(mdini sau picioare incruciqate);
c)de fine mdinile in buzunar;
d)de a se sprijini de echipamente, mobilier sau de perefi;
e)de a sta in oricare din "pozifii relaxate";
flde a mesteca gum[ de mestecat;
g)de a utilizatin lexic argou, jargonisme qi/sau cuvinte necenzurate;

h)de a efectua alte activitafi cu exceptia activitafilor legate nemijlocit de deservirea altor
donatori de s6nge qi componente sanguine/pacienfi.
i)de rispuns negativ: "nu", "nu qtiu","nu vd pot ajuta" etc.;
i)de aavea conversalii care nu sunt legate nemijlocit de deservirea donatorului de sdnge qi

componente s anguine/pacientului ;

j)de a utiliza telefonul mobil pentru conversafiile, care nu sunt legate nemijlocit de

deservirea donatorului de sdnge qi componente sanguine/pacientului in timpul deservirii
acestuia.

12. Anual, qeful de subdiviziune, varealiza o instruire, dedicatd regulilor de comunicare
cu donatorului de sdnge qi componente sanguine/pacientului, pentru personalul care

interaclioneazd cu donatorului de sdnge Ei componente sanguine/pacientului. In cazul
apariliei unor situafii ce vor dovedi c5 sunt invocate de liopsa sau cunoEtinqe insuficiente, se

va desftqura instruirea ori de cdte ori va fi necesar.

13. Fiecare angajat al Centrului Nalional de Transfuzie a S6ngelui in activitatea sa trebuie
sd fie ghidat de cunoaqterea faptului cd valoarea principald a Institu{iei este donatorul de

sAnge qi componente sanguine/pacientul care este direct dependentd de atitudinea,
profesionalizmul, comunicarea cu acesta.

14. Manifestarea aten{iei fafd de individualitatea fiecdrui donator de sdnge qi componente
sanguine/pacient este unul din principiile de bazd a politicii de calitate a Centrului Na{ional
de Transfuzie a S6ngelui.

15. Orice situalie de conflict sau neinlelegere, indiferent de circumstanfele de intervelie a
acesteia, personalul instituliei vor fi atenli la interesele donatorului de s6nge qi componente

sanguine/pacientului, asigurdndu-se cd acestea se incadreaziin cadrul normativ, dupd caz se

vor lua in calcul, in revizuirea politicii de calitate, proceselor qi procedurilor standard de

operare.
16. Procesul eficient de interac{iune cu donatorul de sdnge qi componente

sanguine/pacientul se caracterizeazdprin urmdtoarele criterii qi obiective:
a) optimizarea timpului de deservire pentru donatorul de sdnge ,si componente

sanguine/pacientului
Personalul institu{iei trebuie sd depund eforturi pentru a reduce timpul oferit de donatorul de

s6nge qi componente sanguine/pacientul atunci c6nd interac[ioneazd cu el;

b)abordarea individuald a donatorului de sdnge ;i componente sanguine/pacientului.
Personalul instituliei trebuie sd asigure colectarea de informafii suficiente despre nevoile
donatorului de sdnge qi componente sanguine/pacientului qi sd-i ofere cea mai optiml solulie
care s5-i satisfacd nevoile;
,) timpul de rdspuns la adrsdri ;i timpul pentru eliminarea deficienlelor,
neconformitdlilor identificate tn lucrul cu donatorul de sdnge Si componente

sanguine/pacientul.



Personalul institufiei trebuie sd depund eforturi pentru a reduce timpul pentru r[spunsul la
adresdrile/reclamafiile donatorului de s6nge qi componente sanguine/pacientului, precum qi
pentru a asigura o eficienli maximd in eliminarea deficienfelor, neconformitalilor
identificate in lucrul cu aceEtea o vor realiza verbal qi/sau in formd scrisS'
d)p I e ni tudine a, r e I ey an! a ; i v e r i di c i t at e a info r m al i i I o r.
Personalul instituliei in interac{iunea cu donatorului de sdnge qi componente
sanguine/pacientului trebuie s5-i fumizeze informafii actualizate gi fiabile cu nivelul de
detaliu necesar pentru fiecare situafie concretd.

Procedura de examinare a adresirilor

17. inregistrareaadresSrilor/reclamafiilor/plAngerilor Ei a rdspunsurilor la acestea, modul de
utilizare a acestor inregistrdri gi gestionarea acestora se efectueazd in Institulie cu respectarea
protec{iei oric[ror informa]ii personale despre inifiatorii acestora.

18. Examinarea adresirilor/reclamaliilor/pldngerilor solicitantului in modul indicat in
aceastd secliune a standardului se aplicd documentelor semnate de solicitant, in cazul in care
existl informalii negative despre ac{iunile/inacliunile din partea personalului InstituJiei.

19. Spre examinare sunt acceptate adresdrileireclamafiile/plAngerile prezentate in forml
scris[ (inclusiv prin completarea formularului automatizat pe site-ul instituliei) Ei formd
verbalS care conlin denumirea serviciului, temeiurile de fapt pe eare se bazeazd" solicitantul
Ei data producerii acesteia.

20. Solicitantul care expediazd o pldngere care nu con{ine atributele menlionate in pct. 19
este informat cu privire la acest lucru in scopul oblinerii tuturor informa{iilor necesare si
suficiente pentru examinarea obiectivd a adresSrii/reclamaliiei/plAngerei.

21. Scopul principal al examindrii adresirilor, declaraliilor, cererilor, reclamafiilor,
pldngerilor Ei propunerilor, este controlul operativ Ei continuu al respectirii drepturilor
donatorului de s6nge qi componente sanguine/pacientului qi anume:
a) monitorizarea, analiza qi generalizarea adresdrilor donatorului de sAnge Ei componente
sanguine/pacientului pentru identificarea qi eliminarea cauzelor care au stat la baza adresdrii;
b) elaborarea recomanddrilor pentru imbundtS{irea deservirii donatorului de s6nge Ei

componente s anguine/p ac ientului ;

c) procedura determind Ei asigura un proces multilateral Ei obiectiv realizat in timpul util
de colectare si examinare a adresdrilor pentru satisfacerea cerinfelor donatorului de s6nge qi
componente sanguineipacientului.

22. Procedura de examinare Ei analizit a adresdriilreclama[ieilpl6ngerii solicitantului are
drept scop realizarea satisfacliei inifiatorului acestora sau luarea deciziei finale, cu una din
finalitali cu admitere sau respingere a acestora.

23.ln cazul constatdrii a lipsei in adresbri/reclamafii/plingeri a argumentelor doveditoare
sau existenlei contradicfiilor neintemeiate, solicitantul primeEte un rdspuns scris, care
confine un refuz cu o concluzie argumentatd; in cazul in care pldngerea este depusi prin
intermediul site-ului Instituliei, rdspunsul scris este trimis solicitantului prin metoda indicatd
la completarea formularului automatizat.

24. Organtzarea feedback-ului include furnizarea de informafii donatorului de sdnge gi
componente sanguine/pacientului cu privire la canalele de comunicare disponibile,
permil6nd fumizarea de solicitdri, sugestii, feedback cu privire la activitdli, comentarii qi
reclamafii.



25. La interacfiunea cu donatorului de s6nge qi componente sanguine/pacientului,
personalul Instituliei este obligat sd se ghideze de legislalia in vigoare, precum Ei de
documentele normative institu{ionale existente la zi.

26. Feedback-ul se claseazi in:
a)feedback-ul activ (exprimat in manifestarea independentd a iniliativei donatorului de sdnge
qi componente sanguine/pacientului de a-qi oferi opinia cu privire la calitatea serviciilor,
respectarea procesului de deservire in Institulie);
b)feedback-ul pasiv (Institulia se adreseazd, pacientului/donatorului de sdnge pentru a stabili
gradul de satisfaclie pentru serviciile prestate).
c) prin modul de exprimare, feedback-ul este impirtit in:
- muljumiri;
- reclamafii;
- sugestii, propuneri;
- opinii despre activitate.

27, Personalul institufiei sistematizeazd Ei analizeazd" toate pldngerile qi feedback-urile
trimise de donatorul de s6nge gi componente sanguine/pacientul.

28. Monitortzarea si evaluarea in timp util a adresdrilor solicitanfilor este efectuat de
fiecare specialist in cadrul competenlei sale.

29. Monitorizarca qi evaluarea aspectului personalului Ei a stdrii locurilor de munc6 este
pus nemijlocit in sarcina conducdtorului subdiviziunii structurale.

30. Prezentul standard stabileEte urmdtorii indicatori de calitate a serviciilor prestate:
a) "Informativitatea" - plenitudinea, relevan{a qi disponibilitatea informafiilor privind
volumul, modul de prestare qi costul serviciilor.
b) "Executivitate" - executarea in termenul stabilit a tuturor procedurilor prevdzute de
prezentul standard, inclusiv examinarea sesizdrilor qi pldngerilor solicitanlilor.
c) "Eficienla feedback-ului" - prezenla unui feedback eficient cu donatorii de sdnge qi
componente sanguine/pacienlii, care permite intr-un timp rezonabil pentru a solufiona orice
situafie care apare in timpul interacliunii cu personalul institu{iei, inclusiv cele legate de
calitatea serv icii lor prestate.
31. Indicatorii de calitate a serviciilor prestate pot fi atdt obiectivi, c6t qi subiectivi,

realizatd prin urmdtoarele metode de evaluare:
a) a indicatorilor obiectivi prezintd prin sine un proces de confruntare la corespundere
sau necorespundere a obiectului testat acestui indicator;
b) a indicatorilor subiectivi este prelucrarea informa{iilor statistice privind opinia
donatorului de s0nge q i componente sanguine/pacientului.

33. Monitorizarea Ei evaluarea conformitSlii calitalii serviciilor prestate cu cerinlele
standardelor aprobate in acest scop se realizeazd prin efectuarea auditului intern/extern,
monitorizarea satisfacfiei donatorului de sdnge qi componente sanguine/pacientului.

34. Obiectul monitorizdrii este satisfaclia pacientuluiidonatorului de sdnge asupra
activitalii instituliei sub aspectul :

a) calitalii deservirii, imbunitti\irea managementului relafiilor cu donatorul de sdnge qi

componente sanguine/pacientul ;

b) inform[rii despre serviciile prestate;
c) feedback-ul de la donatorul de sdnge qi componente sanguineipacientul;
d) reputa{iei instituliei.

35. Rezultatele auditului sunt documentate qi seryesc ca temei pentru a determina
necesitatea unor acliuni corective, planificarea Ei implementarea mdsurilor pentru
imbundtdfirea sistemului de prestare a serviciilor.



36. Pentru monitorizarea satisfacfiei donatorului de sdnge Ei componente
sanguine/pacientului sunt utilizate urmdtoarele metode;
a)efectuarea s ondaj elor;
b) analiza adre s 5r i I o r.

37. Efectuarea sondajelor se vor realiza cel pulin o datd pe dL, prin colectarea
informaliilor gi au ca scop aprecierea gradului de satisfacjie a donatorului de s6nge Ei
componente sanguine/pacientului.

38. Rezultatul final al sondajului prezint[ prin sine un chestionar completat. Chestionarele
pentru studierea satisfacliei pacientuluiidonatorului de s6nge sunt elaborate qi aprobate la
nivel de institujie, fin6ndu-se cont de necesitatea cercetdrii unor indicatori specifici.

39. Rezultatele interviului sunt inregistrate in form6 scris[, se analizeazd qi se prezint6
responsabilului de audit pentru a fi generahzate.

40. Evaluarea adresdrilorkeclamaliilor/pldngerilor/opiniilor privind calitatea serviciilor
prestate se face in mod regulat, cel pulin o datd pe trimestru, asigurdndu-se o analizd
calitativd qi cantitativd a acestora, accentul principal fiind pus urmdtorii indicatori:
a)principalele cauze ale adresdrilor;
b)numdrul de adresdri fald de perioada precedentS.
c)alte aspecte constate ca importante pe moment.

42. Toate informaliile privind calitatea serviciilor se monitorizazd qi prezintd trimestrial
conducerii, in cadrul raportului de activitate trimestriald, a instituliei, dupd caz au propuneri
pentru elaborarea unui plan de mdsuri corective gi imbundtdlire calitate servicii prestate
populaliei.

Dispozifii finale

43. Prezentul Standard intra in vigoare din data aprobdrii prin ordinul instituliei.
44.Modifiaarea qi completarea Standardului in cauzd se efectueazd in corespundere cu

actele normative in vigoare.


