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Standardul
de monitorizare impartiala a satisfactiei donatorului de\ﬁnge sneojnfponente
sanguine/pacientului in interactiune cu personalul care activeaziiin cadrul Centrului
National de Transfuzie a Sangelui

Dispozitii generale

1. Prezentul standard de monitorizare impartiala a satisfactiei donatorului de sange si
componente sanguine/pacientului in interactiune cu personalul care activeazd in cadrul
Centrului National de Transfuzie a Sangelui (in continuare Standard), este elaborat in
conformitate cu prevederile Legilor nr.241 din 20.11.2008 privind donarea d singe si
transfuzia sanguind, nr.263 din 27.10.2005 cu privire la drepturile si responsabilitatile
pacientului, nr.411 din 28.03.1995 ocrotirii sanatatii, precum si prevederile legislatiei
Republicii Moldova, ale tratatelor i conventiilor internationale la care Republica Moldova
este parte si in corespundere cu alte acte normative nationale si institutionale.

2. Prin prezentul Standard Centrul National de Transfuzie a Sangelui asigurd un nivel
adecvat de control intern asupra evaluarii modului de acordare a serviciilor medicale in
scopul prevenirii aparitiei unor incalcari ale drepturilor donatorului de snge si componente
sanguine/pacientului, cresterea calitatii serviciilor prestate, precum si de a Imbunatati
continuu organizarea lucrului cu donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului.

3. Scopul acestui standard este stabilirea normelor si regulilor de interactiune cu
donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului, care au ca scop si impact asupra
modernizarii si fortificarii cerintelor unice de calitate a serviciilor, optimizarea si unificarea
procedurilor cheie de comunicare si asigurare a bunului climat, Imbunatati satisfactia
donatorului de sange si componente sanguine/pacientului.

4. Standardul defineste si reglementeaza directiile de bazd pentru imbuntéatirea satisfactiei
donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului prin evaluarea calitatii serviciilor
prestate, si anume:

a) economisirii timpului si efortului donatorului de sidnge i componente
sanguine/pacientului in timpul interactiunii cu institutia;

b) reducerea numarului de solicitari repetate de la donatorului de snge si componente
sanguine/pacientului de catre personalul institutiei in cadrul deferitor etape de interactiune;
¢) crearea conditiilor confortabile, a atmosferei favorabile si a atitudinii binevoitoare a
personalului institutiei fata de donatorului de sange si componente sanguine/pacientului;

d) furnizarea de informatii complete si fiabile despre serviciile prestate.

5. Normele prezentului standard sunt indreptate spre:

a)asigurarea pastrarii loialitatii donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului;

b) atragerea de noi donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului;

¢) formarea si mentinerea imaginii pozitive a Institutiei in randurile donatorului de sange si
componente sanguine/pacientului.



Principiile si valorile interactiunii cu donatorului de singe si componente
sanguine/pacientului

6. Principiile si valorile interactiunii cu donatorului de singe si componente
sanguine/pacientului se bazeaza pe o politica orientatd spre pacienti/donatori de sange, se
determind reiegind din misiunea Centrului National de Transfuzie a Sangelui, si includ
angajamente de promovare eficientd si asigurarea realizdrii Programului national privind
securitatea transfuzionald si autoasigurarea tarii cu produse sanguine cat si altor
programe/planuri nationale/ministeriale cu impact asupra starii de sanatate a donatorului de
sange s1 componente sanguine/pacientului

7. Abordarea orientatd spre donatorului de sange si componente sanguine/pacientului se
bazeazd pe interactiunea sistematici cu acestea, urmdrirea si analiza necesititilor lor,
monitorizarea opiniei privind calitatea serviciilor prestate.

8. Deservirea donatorului de snge si componente sanguine/pacientului se bazeaza pe
urmdtoarele principii:

a)  principiul "feedback”

Institutia Isi dezvolta activitatile si efectueazd modificarea activitatii sale ca raspuns la
nevoile si asteptdrile donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului, in limitele
cadrului legislativ/normativ existent.

b)  principiul obiectivitdii.

Donatorului de sange si componente sanguine/pacientului i se ofera o examinare obiectivi si
impartiala a adresarilor si plangerilor in termenele stabilite. La examinarea adresarilor se tine
cont de prevederile legislatiei cu privire la drepturile si responsabilitatile donatorului de
sange si componente sanguine/pacientului.

c)  principiul fi abilitd]ii si disponibilitatea serviciului

Donatorului de snge si componente sanguine/pacientului i se garanteazi servicii prompte si
de calitate pe intreg teritoriul al Republicii Moldova care sunt realizate de subdivizunile
institutiei.

d)  principiul accesibilitatii informatiilor

Informatiile despre toate procedurile de interactiune cu Institutia sunt publice si sunt
furnizate intr-o forma accesibila. Donatorul de sdnge si componente sanguine/pacientului
sunt informati in timp util despre volumul serviciilor prestate de Institutie, conditiile de
prestare a acestora.

Cerinte fata de personal

9. Pentru a crea si mentine un sistem de servicii la un nivel de calitate pe asteptarile
beneficiarilor, Institutia asigura pentru interactiunea cu Principiile si valorile interactiunii cu
donatorului de singe si componente sanguine/pacientului numai personalul cu un grad de
pregatire profesionald corespunzator fisei de post, stabilita in acest scop.

10. Personalul medical care interactioneaza cu donatorul de singe si componente
sanguine/pacientul in mod obligatoriu:
a) va dispune la un loc vizibil de informatia privind initialele si functia;
b)are obligatia de a comunica cu o voce linistitd, politicos si competent;
¢) este intotdeauna dispus sa asculte si sa explice;
d)va oferi raspunsuri argumentate la intrebari in cadrul competentei lor.

11. In cadrul prestarilor serviciilor personalului medical care interactioneaza cu donatorului
de sange si componente sanguine/pacientului categoric i se interzice:



a) de a vorbi, inclusiv si in procesul de evaluare, cu donatorului de sdnge si componente
sanguine/pacientului, intorcandu-se spre €l cu spatele;

b) de a discuta cu donatorul de sdnge si componente sanguine/pacientul in pozitie inchise
(maini sau picioare incrucisate);

¢)de tine mainile in buzunar;

d)de a se sprijini de echipamente, mobilier sau de pereti;

¢)de a sta 1n oricare din “pozitii relaxate™;

f)de a mesteca guma de mestecat;

g)de a utilizat in lexic argou, jargonisme si/sau cuvinte necenzurate;

h)de a efectua alte activitati cu exceptia activitatilor legate nemijlocit de deservirea altor
donatori de sdnge si componente sanguine/pacienti.

i)de raspuns negativ: "nu", "nu stiu","nu va pot ajuta" etc.;

1)de aavea conversatii care nu sunt legate nemijlocit de deservirea donatorului de sdnge si
componente sanguine/pacientului;

j)de a utiliza telefonul mobil pentru conversatiile, care nu sunt legate nemijlocit de
deservirea donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului in timpul deservirii
acestuia.

12. Anual, seful de subdiviziune, va realiza o instruire, dedicatd regulilor de comunicare
cu donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului, pentru personalul care
interactioneaza cu donatorului de sange si componente sanguine/pacientului. In cazul
aparitiei unor situatii ce vor dovedi ca sunt invocate de liopsa sau cunostinse insuficiente, se
va desfdsura instruirea ori de céte ori va fi necesar.

13. Fiecare angajat al Centrului National de Transfuzie a Sangelui in activitatea sa trebuie
sa fie ghidat de cunoasterea faptului ca valoarea principald a Institutiei este donatorul de
sdnge si componente sanguine/pacientul care este direct dependentd de atitudinea,
profesionalizmul, comunicarea cu acesta.

14. Manifestarea atentiei fata de individualitatea fiecarui donator de sange si componente
sanguine/pacient este unul din principiile de baza a politicii de calitate a Centrului National
de Transfuzie a Sangelui.

15. Orice situatie de conflict sau neintelegere, indiferent de circumstantele de intervetie a
acesteia, personalul institutiei vor fi atenti la interesele donatorului de snge si componente
sanguine/pacientului, asigurdndu-se ca acestea se incadreazi in cadrul normativ, dupa caz se
vor lua in calcul, in revizuirea politicii de calitate, proceselor si procedurilor standard de
operare.

16. Procesul eficient de interactiune cu donatorul de singe si componente
sanguine/pacientul se caracterizeaza prin urmatoarele criterii si obiective:

a) optimizarea timpului de deservire pentru donatorul de sdnge si componente
sanguine/pacientului

Personalul institutiei trebuie sa depuna eforturi pentru a reduce timpul oferit de donatorul de
sénge si componente sanguine/pacientul atunci cand interactioneaza cu el,

b)abordarea individuald a donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului.
Personalul institutiei trebuie sd asigure colectarea de informatii suficiente despre nevoile
donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului si sd-i ofere cea mai optima solutie
care sa-1 satisfaca nevoile;

c) timpul de rdspuns la adrsari i timpul pentru eliminarea deficientelor,
neconformitdtilor identificate in lucrul cu donatorul de sdnge si componente
sanguine/pacientul.



Personalul institutiei trebuie sa depuna eforturi pentru a reduce timpul pentru raspunsul la
adresdrile/reclamatiile donatorului de sange si componente sanguine/pacientului, precum si
pentru a asigura o eficientd maxima 1in eliminarea deficientelor, neconformitatilor
identificate 1n lucrul cu acestea o vor realiza verbal si/sau in forma scrisa;

d)plenitudinea, relevanta si veridicitatea informatiilor.

Personalul institutiei in interactiunea cu donatorului de sdnge si componente
sanguine/pacientului trebuie sd-i furnizeze informatii actualizate si fiabile cu nivelul de
detaliu necesar pentru fiecare situatie concreta.

Procedura de examinare a adresarilor

17. Inregistrarea adresdrilor/reclamatiilor/plangerilor si a raspunsurilor la acestea, modul de
utilizare a acestor inregistrari si gestionarea acestora se efectueaza in Institutie cu respectarea
protectiei oricaror informatii personale despre initiatorii acestora.

18. Examinarea adresarilor/reclamatiilor/plangerilor solicitantului in modul indicat in
aceastd sectiune a standardului se aplica documentelor semnate de solicitant, in cazul in care
existd informatii negative despre actiunile/inactiunile din partea personalului Institutiei.

19. Spre examinare sunt acceptate adresarile/reclamatiile/plangerile prezentate in forma
scrisd (inclusiv prin completarea formularului automatizat pe site-ul institutiei) si forma
verbald care contin denumirea serviciului, temeiurile de fapt pe care se bazeaza solicitantul
si data producerii acesteia.

20. Solicitantul care expediazd o plangere care nu contine atributele mentionate in pct. 19
este informat cu privire la acest lucru in scopul obtinerii tuturor informatiilor necesare si
suficiente pentru examinarea obiectiva a adresarii/reclamatiiei/plangerei.

21. Scopul principal al examindrii adresarilor, declaratiilor, cererilor, reclamatiilor,
plangerilor si propunerilor, este controlul operativ si continuu al respectdrii drepturilor
donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului si anume:

a)  monitorizarea, analiza si generalizarea adresarilor donatorului de singe si componente
sanguine/pacientului pentru identificarea si eliminarea cauzelor care au stat la baza adresirii;

b) elaborarea recomandarilor pentru imbunatatirea deservirii donatorului de sange si
componente sanguine/pacientului;

¢) procedura determind si asigurd un proces multilateral si obiectiv realizat in timpul util
de colectare si examinare a adresarilor pentru satisfacerea cerintelor donatorului de sange si
componente sanguine/pacientului.

22. Procedura de examinare si analiza a adresarii/reclamatiei/plangerii solicitantului are
drept scop realizarea satisfactiei initiatorului acestora sau luarea deciziei finale, cu una din
finalitati cu admitere sau respingere a acestora.

23. In cazul constatarii a lipsei in adresari/reclamatii/plingeri a argumentelor doveditoare
sau existentei contradictiilor neintemeiate, solicitantul primeste un raspuns scris, care
contine un refuz cu o concluzie argumentata; in cazul in care plangerea este depusa prin
intermediul site-ului Institutiei, raspunsul scris este trimis solicitantului prin metoda indicata
la completarea formularului automatizat.

24. Organizarea feedback-ului include furnizarea de informatii donatorului de sange si
componente sanguine/pacientului cu privire la canalele de comunicare disponibile,
permitand furnizarea de solicitari, sugestii, feedback cu privire la activititi, comentarii si
reclamatii.



25. La interactiunea cu donatorului de sange si componente sanguine/pacientului,
personalul Institutiei este obligat sa se ghideze de legislatia in vigoare, precum si de
documentele normative institutionale existente la zi.

26. Feedback-ul se claseaza in:
a)feedback-ul activ (exprimat in manifestarea independenta a initiativei donatorului de snge
si componente sanguine/pacientului de a-si oferi opinia cu privire la calitatea serviciilor,
respectarea procesului de deservire in Institutie);
b)feedback-ul pasiv (Institutia se adreseaza pacientului/donatorului de sdnge pentru a stabili
gradul de satisfactie pentru serviciile prestate).
¢) prin modul de exprimare, feedback-ul este impartit in:

- multumiri;

- reclamatii;

- sugestii, propuneri;

- opinii despre activitate.

27. Personalul institutiei sistematizeazd si analizeaza toate plangerile si feedback-urile
trimise de donatorul de sdnge si componente sanguine/pacientul.

28. Monitorizarea si evaluarea in timp util a adresarilor solicitantilor este efectuat de
fiecare specialist in cadrul competentei sale.

29. Monitorizarea si evaluarea aspectului personalului si a starii locurilor de munca este
pus nemijlocit In sarcina conducatorului subdiviziunii structurale.

30. Prezentul standard stabileste urmatorii indicatori de calitate a serviciilor prestate:

a) "Informativitatea" - plenitudinea, relevanta si disponibilitatea informatiilor privind
volumul, modul de prestare si costul serviciilor.

b) "Executivitate" - executarea in termenul stabilit a tuturor procedurilor previzute de
prezentul standard, inclusiv examinarea sesizarilor si plangerilor solicitantilor.

c) "Eficienta feedback-ului" - prezenta unui feedback eficient cu donatorii de sdnge si
componente sanguine/pacientii, care permite intr-un timp rezonabil pentru a solutiona orice
situatie care apare in timpul interactiunii cu personalul institutiei, inclusiv cele legate de
calitatea serviciilor prestate.

31. Indicatorii de calitate a serviciilor prestate pot fi atdt obiectivi, cat si subiectivi,
realizatd prin urmatoarele 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 informatiilor statistice privind opinia
donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului.

33. Monitorizarea si evaluarea conformitatii calitatii serviciilor prestate cu cerintele
standardelor aprobate in acest scop se realizeazd prin efectuarea auditului intern/extern,
monitorizarea satisfactiei donatorului de sdnge si componente sanguine/pacientului.

34. Obiectul monitorizarii este satisfactia pacientului/donatorului de sadnge asupra
activitatii institutiei sub aspectul:

a) calitatii deservirii, Tmbunatatirea managementului relatiilor cu donatorul de sange si
componente sanguine/pacientul;

b) informarii despre serviciile prestate;

¢) feedback-ul de la donatorul de sange si componente sanguine/pacientul;

d) reputatiei institutiei.

35. Rezultatele auditului sunt documentate si servesc ca temei pentru a determina
necesitatea unor actiuni corective, planificarea si implementarea masurilor pentru
imbunatatirea sistemului de prestare a serviciilor.



36. Pentru monitorizarea satisfactiei donatorului de sdnge si  componente
sanguine/pacientului sunt utilizate urmatoarele metode:
a)efectuarea sondajelor;
b)analiza adresarilor.

37. Efectuarea sondajelor se vor realiza cel putin o datd pe an, prin colectarca
informatiilor si au ca scop aprecierea gradului de satisfactie a donatorului de sange si
componente sanguine/pacientului.

38. Rezultatul final al sondajului prezintd prin sine un chestionar completat. Chestionarele
pentru studierea satisfactiei pacientului/donatorului de sange sunt elaborate si aprobate la
nivel de institutie, tindndu-se cont de necesitatea cercetarii unor indicatori specifici.

39. Rezultatele interviului sunt inregistrate In forma scrisd, se analizeaza si se prezintd
responsabilului de audit pentru a fi generalizate.

40. Evaluarea adresarilor/reclamatiilor/plangerilor/opiniilor privind calitatea serviciilor
prestate se face In mod regulat, cel putin o data pe trimestru, asigurdndu-se o analiza
calitativa si cantitativa a acestora, accentul principal fiind pus urmatorii indicatori:
a)principalele cauze ale adresarilor;
b)numarul de adresari fatd de perioada precedenta.
c)alte aspecte constate ca importante pe moment.

42. Toate informatiile privind calitatea serviciilor se monitorizaza si prezinta trimestrial
conducerii, in cadrul raportului de activitate trimestriala a institutiei, dupd caz cu propuneri
pentru elaborarea unui plan de masuri corective si imbunatatire calitate servicii prestate
populatiei.

Dispozitii finale
43. Prezentul Standard intra in vigoare din data aprobarii prin ordinul institutiei.

44 Modificarea si completarea Standardului in cauza se efectueaza in corespundere cu
actele normative in vigoare.



