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I. PRELIMINARII

Siguranta si satisfactia pacientului reprezinta doua dimensiuni fundamentale ale
calitatii serviciilor medicale si constituie indicatori esentiali ai performantei unui sistem de
sanitate modern. In contextul evolutiei standardelor internationale si al cresterii
complexitatii actului medical, institutiile medico-sanitare au responsabilitatea de a crea un
mediu in care riscurile pentru pacient sunt reduse la minimum, iar experienta acestuia este
una pozitiva, predictibila si adaptata nevoilor individuale.

Conceptul de siguranta a pacientului a evoluat semnificativ in ultimele decenii, fiind
recunoscut de Organizatia Mondiala a Sanatatii (OMS) ca o prioritate globala. Cercetarile
internationale arata ca evenimentele adverse, erorile medicale si deficientele in comunicare
raman printre principalele cauze ale morbidititii evitabile. In acest context, cultura
organizationald a sigurantei - caracterizatd prin transparentd, invatare continuad si
responsabilitate profesionald - devine o conditie esentiala pentru furnizarea unor ingrijiri
eficiente si de calitate.

In paralel, satisfactia pacientului capitd o importantd tot mai mare in evaluarea
functionarii institutiilor medicale. Experienta pacientului, definita nu doar prin rezultatul
clinic, ci si prin calitatea interactiunilor, accesibilitate, comunicare si confort, reflecta modul
in care serviciile oferite raspund asteptarilor si valorilor persoanelor ingrijite. Satisfactia
pacientului influenteaza direct complianta la tratament, increderea in personalul medical,
reputatia institutiei si calitatea perceputa a actului medical.

Curriculumul la unitatea de curs Siguranta si satisfactia pacientului este conceput
pentru a consolida competentele profesionale ale tuturor categoriilor de personal din
institutiile medicale. Unitatea de curs isi propune sa ofere formabililor cunostinte
actualizate, abilitati practice si instrumente utile pentru:
= identificarea si prevenirea riscurilor clinice si organizationale;

* Intelegerea mecanismelor care conduc la erori si evenimente adverse;

* Imbunatatirea comunicarii cu pacientul si apartinatorii acestuia;

* dezvoltarea unei atitudini empatice si orientate catre nevoile pacientului;
= cresterea satisfactiei pacientului prin actiuni concrete si masurabile;

= contributia la cultura sigurantei in cadrul echipei multidisciplinare.

Curriculumul permite integrarea treptata a notiunilor teoretice si aplicarea acestora in
situatii reale de lucru. Activitatile sunt variate de la prezentari, studii de caz si analize de
protocoale, pana la exercitii practice si simulari. Cursul se bazeaza pe standarde
internationale, pe recomandarile OMS, precum si pe bune practici din sistemele de sanatate
europene.

Curriculumul la unitatea de curs Siguranta si satisfactia pacientului urmareste nu doar
formarea profesionala a angajatilor, ci si consolidarea increderii pacientilor, reducerea
riscurilor si cresterea eficientei operationale. Siguranta pacientului constituie fundamentul
actului medical, iar satisfactia pacientului reprezinta rezultatul unei colaborari armonioase
intre personal, institutie si comunitate. Impreuns, cele doud dimensiuni formeazi pilonii
unui sistem medical responsabil, modern si orientat catre excelenta.

Scopul acestui curriculum este de a dezvolta si consolida competentele profesionale ale
personalului medical si administrativ in vederea asigurarii unui mediu sigur, eficient si
centrat pe pacient la toate etapele procesului de ingrijire. Urmareste formarea unei culturi
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organizationale orientate spre prevenirea riscurilor, reducerea erorilor si imbunatatirea
continua a calitatii serviciilor medicale, in paralel cu cresterea nivelului de satisfactie al
pacientilor si apartinatorilor acestora.
Prin implementarea acestui curriculum, institutia medicala va urmari sa:
= promoveze principiile sigurantei pacientului ca parte integranta a actului medical si
administrativ;

= creasca nivelul de constientizare si responsabilitate al personalului in prevenirea
evenimentelor adverse si in gestionarea eficienta a situatiilor cu risc;

* Imbunatateasca comunicarea intre personalul medical, pacienti si familiile acestora;

» dezvolte abilitati practice pentru aplicarea protocoalelor, procedurilor si standardelor de
siguranta;

= consolideze empatia, respectul si orientarea catre nevoile si asteptarile pacientului;

= contribuie la atingerea unui nivel superior al calitatii serviciilor medicale prin feedback
continuu, evaluare si implementarea planurilor de imbunatatire;

= optimizeze experienta pacientului la nivelul intregii institutii, de la receptie pana la
externare.

Scopul final al curriculumului este de a forma profesionisti capabili sa actioneze
competent, responsabil si etic In toate situatiile clinice si non-clinice, contribuind astfel la
cresterea Increderii pacientilor, reducerea riscurilor sistemice si consolidarea performantei
institutionale.

II. MOTIVATIA, UTILITATEA UNITATII DE CURS
PENTRU FORMAREA PROFESIONALA

Motivatia elaborarii curriculumului la unitatea de curs Siguranta si satisfactia
pacientului deriva din necesitatea stringenta a institutiilor medicale de a raspunde
provocarilor tot mai complexe din domeniul sanatatii si de a se alinia standardelor
internationale privind calitatea si siguranta serviciilor medicale. Intr-un context in care
cerintele pacientilor cresc, iar tehnologia si protocoalele medicale se diversifica constant,
formarea continua a personalului devine indispensabila pentru functionarea eficienta si
sigura a unitatilor medico-sanitare.

Numeroase studii internationale si rapoarte ale Organizatiei Mondiale a Sanatatii arata
ca o proportie semnificativa a evenimentelor adverse poate fi prevenita printr-o pregatire
adecvata a personalului, prin aplicarea riguroasa a procedurilor si prin existenta unei culturi
organizationale orientate spre siguranta.

Pe langa necesitatea respectarii reglementarilor, motivarea acestui curs de instruire se
bazeaza pe impactul direct pe care siguranta si satisfactia pacientului il au asupra
rezultatelor clinice, a imaginii institutiei si a relatiei dintre pacienti si sistemul de sanatate.
Siguranta pacientului nu reprezinta doar un obiectiv profesional, ci un angajament etic
asumat de fiecare membru al personalului medical si administrativ. Orice eroare,
disfunctionalitate sau lipsa de comunicare poate influenta negativ parcursul terapeutic al
pacientului, cu majore consecinte asupra sanatatii acestuia.

In acelasi timp, satisfactia pacientului reflecti modul in care institutia medicald
raspunde nevoilor, preocuparilor si asteptarilor legitime ale persoanei aflate in ingrijire. O
experientd pozitiva a pacientului conduce la o complianta mai buna la tratament, la cresterea
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increderii in cadrele medicale si la consolidarea reputatiei institutionale. Intr-un sistem
medical competitiv si din ce In ce mai orientat catre calitate, experienta pacientului devine
un indicator strategic al performantei organizationale.
Formarea personalului in aceste domenii este, prin urmare, o investitie esentiala. Prin
intermediul acestui curriculum, institutia urmareste sa dezvolte:
= un mediu de lucru sigur si profesionist, in care riscurile sunt identificate si gestionate
corespunzator;

= un personal bine pregatit, capabil sa aplice proceduri, protocoale si standarde de
siguranta;

= 0 echipa orientatad catre pacient, In care empatia, comunicarea si respectul reprezinta
valori centrale;

= 0 culturda a imbunatatirii continue, bazata pe evaluari periodice, feedback si adaptare la
necesitatile reale ale pacientilor.

In final, motivatia acestui curriculum nu se limiteazi la conformitatea cu normele, ci
reflecta angajamentul institutiei medicale de a transforma siguranta si satisfactia pacientului
in prioritati fundamentale ale actului medical. Acest curriculum reprezinta un instrument
strategic care sprijind profesionistii din sanatate sa ofere servicii de cea mai inalta calitate,
sa previna riscurile si sa contribuie la dezvoltarea unei relatii de Iincredere intre pacient si
sistemul de sanatate.

Unitatea de curs Siguranta si satisfactia pacientului are o utilitate majora in formarea
profesionala a personalului din institutiile medicale, oferind cunostinte, abilitati si valori
fundamentale pentru desfisurarea unui act medical complet, sigur si centrat pe pacient. Intr-
un sistem medical aflat in continua evolutie, preocuparea pentru imbunatatirea calitatii
serviciilor si cresterea gradului de protectie a pacientului devine o obligatie profesional3,
etica si organizationala. Astfel, aceasta unitate de curs raspunde direct atat nevoilor
individuale de dezvoltare profesionald, cat si obiectivelor strategice ale institutiilor medicale
moderne.

Prin aprofundarea conceptelor de siguranta a pacientului, participantii invata sa
recunoascd, sa evalueze si sa gestioneze eficient factorii care pot genera incidente sau
evenimente adverse. Cursul ofera instrumentele necesare pentru aplicarea procedurilor si
protocoalelor de siguranta, contribuind astfel la reducerea considerabila a riscurilor clinice
si organizationale. Aceasta competenta este esentiala pentru mentinerea unui mediu de
lucru profesionist si pentru protejarea integritatii pacientului.

Comunicarea reprezintad una dintre cele mai importante abilitati In domeniul sanatatii,
iar acest curs isi propune sa imbunatateasca in mod semnificativ calitatea interactiunilor din
cadrul sistemului medical. Participantii sunt instruiti in utilizarea tehnicilor de comunicare
eficientd, gestionarea situatiilor dificile, transmiterea informatiilor sensibile si colaborarea
interdisciplinara. O comunicare mai clara si mai empatica duce la o intelegere mai buna a
nevoilor pacientului si la o cooperare eficienta in echipa de ingrijire.

Unitatea de curs contribuie la formarea unei mentalitati profesioniste si responsabile,
in care siguranta pacientului devine prioritate absoluta in toate actiunile personalului. Prin
promovarea principiilor culturii ,no blame”, prin incurajarea raportdrii incidentelor si
orientarea spre invatare continud, cursul sustine dezvoltarea unei institutii medicale,
capabile sa previna si sa corecteze disfunctionalitati fara a penaliza greselile neintentionate.
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Formarea profesionala orientata spre satisfactia pacientului permite personalului sa
dezvolte abilitati care influenteaza direct perceptia pacientului asupra serviciilor medicale.
De la atitudinea profesionala si modul de comunicare, pana la respectarea drepturilor
pacientului si reducerea timpilor de asteptare, fiecare element contribuie la crearea unei
experiente pozitive, care favorizeaza complianta la tratament, increderea si fidelitatea fata
de institutie.

Unitatea de curs raspunde cerintelor actuale ale sistemului medical, inclusiv
recomandarilor OMS si principiilor fundamentale ale managementului calitatii. Prin
formarea continua a personalului, institutia medicala 1si imbunatateste capacitatea de
reactie, conformitatea cu normele in vigoare si capacitatea de a obtine performante
superioare 1n evaluarile externe, audituri si procese de acreditare.

Curriculumul la unitatea de curs Siguranta si satisfactia pacientului contribuie la
dezvoltarea competentelor individuale si creste valoarea profesionala a participantilor,
sustinand progresul In cariera. Pentru cadrele medicale, formarea in siguranta pacientului
este considerata un element central al dezvoltarii profesionale, iar pentru personalul
administrativ reprezinta o pregdtire esentiald pentru interactiunea corecta cu pacientii si
apartinatorii.

Prin formarea personalului In domeniul sigurantei si satisfactiei pacientului, institutia
demonstreaza angajamentul pentru calitate, responsabilitate si transparentd. Investitia in
specializarea personalului contribuie la cresterea performantelor operationale, la reducerea
costurilor generate de erori sau reclamatii si la consolidarea imaginii institutionale in fata
comunitatii.

Utilitatea acestei unitati de curs este profunda si multidimensionala: imbunatateste
actul medical, optimizeaza relatia cu pacientii, creste siguranta si eficienta proceselor
interne si contribuie la perfectionarea continua a tuturor categoriilor de personal.

IIl. COMPETENTELE PROFESIONALE SPECIFICE UNITATII DE CURS

La finalul unitatii de curs, formabilul va fi capabil sa:

CS1. Identifice, analizeze si gestioneze neconformitatile, riscurile si evenimentele
adverse 1n contextul sigurantei pacientului.

CS2. Evalueze si monitorizeze satisfactia pacientilor prin aplicarea metodelor de
colectare, analiza si interpretare a datelor de feedback.

CS3. Comunice constructiv si sa respecte drepturile pacientului pentru Iimbunatatirea
relatiei personal medical-pacient.

IV. ADMINISTRAREA UNITATII DE CURS

Numarul de ore 0 o
Studiu Contact direct TE |8
Statutul unititii de curs Totalore | COMtact individual/ Practi EZ | =%
direct Activititi | Teoretice | . "o¢ ice/| 58 | =5
. Seminare | = 9
practice
Obligatoriu 180 60 120 40 20 T/PP| 6




V. UNITATI DE CONTINUT/DE INVATARE

Unitati de competenta

Unitati de continut/ de invatare

Finalitati de studiu/ abilitati

Unitatea de invatare 1. Dezvoltarea conceptului de siguranta a pacientului la nivelul
formarii medicale si al gestionarii neconformitatilor.

UC 1.1 Identificarea,
analiza, gestionarea
neconformitatilor si
evenimentelor adverse
in contextul sigurantei
pacientului.

UC 1.2. Aplicarea
principiilor si
instrumentelor de
management al
riscurilor pentru
cresterea sigurantei
pacientului.

1.1.1. Importanta unui sistem de
identificare si gestionare a
neconformitatilor (definirea
neconformitatilor, politica de
gestionare a erorilor, raportarea
evenimentelor adverse, analiza
erorilor, actiuni corective si
preventive).

1.1.2. Dezvoltarea unui sistem de
management al riscurilor in
domeniul sanatatii pentru cresterea
sigurantei pacientilor (riscuri
clinice si riscuri nonclinice).
1.1.3. Procesul de identificare,
evaluare, gestionare si tratare a
riscurilor (plan de actiune,
monitorizare, revizuire si
raportare).

1.1.4. Managementul riscurilor.
1.1.5. Notificarea riscurilor clinice la
nivel de institutie medical.

1.2.1. Dezvoltarea registrului de
riscuri la nivelul fiecarei
sectii/subdiviziuni.

1.2.2. Completarea registru-lui de
riscuri la nivel de institutie
medicala.

1.2.3. Evenimente adverse asociate
cu EIASS (Evaluarea Incidentelor
Adverse din domeniul Sanatatii)
(definitie, caracteristici, clasificare,
analiza).

1.2.4. Aplicatii practice - sistemul
informatic pentru acreditare,
raportarea EIASS; registrul de
riscuri.

Recunoasca tipurile de neconformitati,
incidente si evenimente adverse ce pot
apdrea in procesul de Ingrijire.

Aplice corect protocoalele si politicile
institutionale privind raportarea,
documentarea si investigarea
neconformitatilor.

Utilizeze metode de analiza a cauzelor
pentru a identifica factorii determinanti
ai erorilor.

Elaboreze si implementeze actiuni
corective si preventive In vederea
reducerii riscurilor clinice si
organizationale.

Identifice riscurile clinice si non-clinice
asociate proceselor de ingrijire in
sectii/subdiviziuni si la nivel de
institutie.

Elaboreze si utilizeze registrul de
riscuri, evaluand probabilitatea,
impactul si nivelul de prioritate al
fiecarui risc.

Participe la dezvoltarea, monitorizarea
si actualizarea planurilor de actiune
pentru prevenirea si reducerea
riscurilor.

Aplice proceduri de monitorizare,
notificare si raportare institutionala
(inclusiv utilizarea sistemelor
informatice de acreditare).

Contribuie la implementarea stan-
dardelor si cerintelor privind
gestionarea riscurilor, consolidand
capacitatea institutiei medicale de a
preveni evenimente adverse si de a
asigura calitatea actului medical.

Unitatea de invatare 2. Satisfactia pacientului.

UC 2.1. Evaluarea si
monitorizarea
satisfactiei pacientului
prin metode si
instrumente specifice.

2.1.1. Satisfactia pacientului
concepte generale.

2.1.2. Masurarea satisfactiei
pacientilor (metode, analiza
datelor)

2.1.3. Importanta analizarii

plangerilor pacientilor.

Explice conceptele fundamentale
privind satisfactia pacientului.
Selecteze si aplice metode adecvate de
evaluare a satisfactiei pacientului
(chestionare, interviuri, observatii,
feedback digital).

Elaboreze si implementeze un
instrument de masurare adaptat con-
textului organizational (ex.: sondaj de




Unitati de competenta | Unitati de continut/ de invatare Finalitati de studiu/ abilitati

satisfactie).
» Analizeze datele colectate din evaluari
UC 2.2 Aplicarea 2.2.1. Drepturile pacientilor. si sd le transforme 1n informatii
principiilor de 2.2.2. Informarea pacientilor. relevante pentru Imbunatatirea
comunicare eficienta si | 2.2.3. Comunicarea dintre serviciilor medicale.
respectarea drepturilor | personalul medical si = Identifice problemele recurente,
pacientului pentru pacient/rude. tendintele si zonele care necesita
cresterea satisfactiei 2.2.4. Aplicatii practice - interventii, In vederea optimizarii
acestuia. Realizarea unui sondaj de experientei pacientului.
satisfactie. * Contribuie la procesele de raportare

interna si la dezvoltarea planurilor de
fmbunatatire bazate pe feedback-ul
pacientilor.

Explice drepturile fundamentale ale
pacientului si sa le aplice in activitatea
profesionala (informare, consimtamant,
demnitate, confidentialitate).

» Comunice intr-un mod clar, empatic si
profesionist, adaptand mesajul la
nivelul de intelegere al pacientului.
Gestioneze eficient situatiile de conflict,
nemultumiri sau plangeri ale
pacientilor, folosind tehnici adecvate de
rezolvare.

Mentina o relatie de Incredere cu
pacientul prin transparentd, ascultare
activa si respect.

» Contribuie la crearea unui climat pozitiv
in cadrul institutiei medicale, care
favorizeaza confortul psihologic si
complianta pacientului la tratament.
Participe activ la Imbunatatirea
comunicarii In echipa medicala, avand
impact asupra coerentei procesului de
ingrijire si, implicit, asupra satisfactiei
pacientului.

VI. REPARTIZAREA ORIENTATIVA A ORELOR PE UNITATI DE CONTINUT/DE

INVATARE
Numarul de ore
Nr Studiu Contact direct
crt. Unitati de continut/ de invatare Total Co_ntact lndlYlfll{a!/ Teore- | Practice/
direct Activitati . .
.’ tice | seminare
practice
1. | Dezvoltarea conceptului de
51gurfmlj.ca a pz.;1c1ent1.11u1 la n.1velvul“ 108 36 72 24 12
formarii medicale si al gestionarii
neconformitatilor.
2. | Satisfactia pacientului. 72 24 48 16 8
Total 180 60 120 40 20




VII. SUGESTII DE PREDARE-INVATARE

Procesul de predare-invatare aferent unitatii de curs Siguranta si satisfactia
pacientului este conceput ca un demers formativ interactiv, flexibil si orientat catre
participant, astfel incat sa faciliteze atat intelegerea conceptelor teoretice, cat si aplicarea lor
directa in practica medicala. Tema sigurantei pacientului, corelata cu necesitatea cresterii
nivelului de satisfactie al acestuia, presupune combinarea unor perspective clinice,
organizationale, legale si de comunicare, motiv pentru care se recomanda utilizarea unor
metode didactice variate, care sa stimuleze implicarea activa a formabililor.

Predarea poate incepe prin prezentari interactive in care formatorul introduce
notiunile fundamentale privind siguranta pacientului, evenimentele adverse, satisfactia
pacientului si rolul comunicarii intre profesionistii din sanatate si persoanele ingrijite.
Aceste prezentari trebuie Insotite de discutii ghidate care sa permita formabililor sa fsi
exprime dificultatile intalnite si sa reflecteze asupra importantei acestor teme In contextul
activitatii lor zilnice. Procesul de invatare devine astfel un schimb de experienta
profesionald, nu doar o transmitere verticala de informatii.

Studiile de caz reale reprezinta o componenta esentiald a predarii. Analiza unor situatii
concrete, care includ erori medicale, neconformitati sau plangeri ale pacientilor, permit
formabililor sa identifice cauzele acestor situatii si sa propuna solutii fezabile. Este deosebit
de util ca participantii sa fie incurajati sa aduca exemple anonimizate din practica proprie,
pentru a stimula invatarea prin reflectie si asumare.

Pe langa studiile de caz, simuldrile de situatii clinice sau administrative ajuta la
consolidarea abilitatilor necesare gestionarii incidentelor, comunicarii eficiente cu pacientul
si implementarii masurilor de siguranta.

Invitarea colaborativi este o altd metoda recomandati, prin organizarea activititilor
in echipe formate din medici, asistenti medicali si personal administrativ. Acest tip de
interactiune reflecta realitatea activitatii medicale si contribuie la dezvoltarea unei culturi
organizationale bazate pe cooperare, responsabilitate si comunicare interdisciplinara. in
procesul de formare este important ca participantii sa exerseze impreuna identificarea
riscurilor, analizarea neconformitatilor si formularea unui plan de imbunatatire.

Pentru dezvoltarea abilitatilor de comunicare, care influenteaza in mod direct
satisfactia pacientului, se pot utiliza jocuri de rol prin care se simuleaza dialoguri dificile,
conversatii cu pacienti anxiosi sau cu apartinatori nemultumiti. Aceste exercitii permit
formabililor sa practice empatia, ascultarea activa, transmiterea informatiilor intr-un limbaj
accesibil si gestionarea situatiilor tensionate fara escaladare. Analiza comportamentului
non-verbal si a atitudinii profesionale poate completa aceste activitati.

Pe partea aplicativa a cursului, participantii pot lucra efectiv cu documentele
institutionale, precum registrul de riscuri sau formularele de raportare a evenimentelor
adverse, pentru a invata modul corect de completare si raportare. Utilizarea sistemelor
informatice asociate proceselor de acreditare sau analiza unui raport de satisfactie real
permite familiarizarea cu instrumentele utilizate in practica institutiei medicale.

Invitarea experientiald si reflexivid este recomandati pe intreg parcursul formirii.
Participantii sunt incurajati sa reflecteze asupra propriilor practici, sa identifice aspectele
care pot fi imbunatatite si sa elaboreze un plan personal de dezvoltare profesionala orientat
spre siguranta si satisfactia pacientului. Utilizarea materialelor multimedia, precum
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videoclipuri demonstrative, simulari digitale sau platforme online pentru sondaje de
satisfactie, poate sustine In mod eficient procesul de Invatare si il poate face mai atractiv.

In ansamblu, sugestiile de predare-invitare pentru aceasti unitate de curs
promoveaza o abordare modernd, integrata si aplicata, in care participantii nu doar invata
concepte teoretice, ci si le transforma in comportamente profesionale, contribuind in mod
real la cresterea calitatii actului medical si la consolidarea increderii pacientilor in institutia
medicala.

VIII. SUGESTII DE EVALUARE

Evaluarea in cadrul unitatii de curs Siguranta si satisfactia pacientului urmareste nu
doar verificarea cunostintelor teoretice, ci si capacitatea formabililor de a aplica aceste
cunostinte in situatii reale din mediul medical. Prin urmare, procesul de evaluare trebuie sa
fie complex, variat si orientat catre aprecierea competentelor practice, atitudinilor
profesionale si abilitatilor de comunicare, elemente esentiale pentru garantarea unui nivel
ridicat al sigurantei si satisfactiei pacientului.

Evaluarea poate Incepe printr-o componenta teoretica, destinata verificarii Intelegerii
conceptelor fundamentale, precum definirea incidentelor adverse, tipurile de risc,
importanta raportarii si rolul comunicarii in relatia cu pacientul. Aceasta evaluare teoretica
poate fi realizata prin teste scrise, chestionare cu itemi obiectivi sau prin intrebari deschise
care permit analiza capacititii de sintezd si argumentare. In cadrul acestui tip de evaluare,
accentul nu trebuie pus exclusiv pe memorarea informatiilor, ci pe capacitatea formabilului
de a formula explicatii coerente, de a corela notiunile teoretice si de a demonstra intelegerea
aprofundata a principiilor de siguranta si satisfactie.

Pentru a evalua dimensiunea aplicativa, o componenta esentiala o constituie analiza
studiilor de caz. Formabilii pot fi invitati sa examineze situatii inspirate din practica
medicald, precum aparitia unei neconformitati, identificarea unui risc sau gestionarea unei
plangeri a pacientului. Evaluarea vizeaza modul In care formabilul identifica problema,
analizeaza cauzele, propune actiuni corective si justificd aceste actiuni In raport cu
standardele de siguranta. Aceasta abordare permite aprecierea gandirii analitice, a
capacitatii de a lua decizii si a modului de aplicare a protocoalelor institutionale.

O alta forma valoroasa de evaluare este observarea directa a comportamentului
formabililor in cadrul exercitiilor practice si al jocurilor de rol. In aceste activititi pot fi
simulate situatii de comunicare cu pacientii sau apartinatorii, raportarea unui eveniment
advers, completarea unui registru de riscuri sau interactiuni interdisciplinare. Formatorul
poate evalua atat competentele de comunicare verbald si non-verbald, cat si atitudinea
profesionald, abilitatea de ascultare activa, empatia si gestionarea calma a situatiilor
tensionate. De asemenea, pot fi avute in vedere fidelitatea aplicarii procedurilor, respectarea
drepturilor pacientului si respectul pentru confidentialitate.

Evaluarea poate include si realizarea unui proiect individual sau de grup. De exemplu,
formabilii pot elabora un plan de imbunatatire a sigurantei intr-o sectie, pot elabora un
chestionar de satisfactie adaptat nivelului institutional sau pot realiza o analiza a unui
indicator de calitate. Finalizarea unui astfel de proiect permite aprecierea abilitatilor de
planificare, analiza, colaborare, scriere profesionala si reflectie critica asupra propriului
mediu de lucru.
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Pentru a incuraja invatarea reflexiva, se poate solicita formabililor redactarea unui
scurt jurnal sau a unei autoevaludri, in care sa identifice competentele dobandite, dificultatile
intampinate si modalitatile prin care isi pot imbunatati practica profesionald. Aceasta
metoda este deosebit de utila in formarea atitudinilor si a responsabilitatii personale.

In final, evaluarea trebuie si fie perceputi ca un proces continuu, nu ca un moment
singular. Pe parcursul formarii, formatorul poate utiliza intrebari adresate in timpul
discutiilor, feedback imediat in activitatile practice si observatii formative care sa ghideze
formabilii in directia dezvoltarii profesionale dorite. Scopul evaluarii este de a sprijini
formabilul, de a identifica necesitatile de perfectionare si de a asigura un nivel ridicat al

competentelor necesare pentru imbunatatirea sigurantei si satisfactiei pacientului.

IX. SUGESTII PENTRU STUDIUL INDIVIDUAL

Mater.ll pe I.ltru studiu Produse de elaborat Modalitati de evaluare Ter_‘men de
individual y realizare, ore

Conceptul de siguranta a | Rezumat scris privind Evaluare scrisa,
pacientului, tipuri de principalele tipuri de verificarea corectitudinii 10
riscuri, evenimente erori si mecanismele de | si coerentei rezumatului
adverse. prevenire.
Protocoale si proceduri | Studiu de caz privind Analiza pe baza grilei de
privind gestionarea analiza unui incident evaluare a studiului de 10
neconformitatilor si ipotetic. caz
raportarea incidentelor.
Drepturile pacientului si | Fisa sintetica privind Evaluare in baza grilei de
responsabilitatile drepturile pacientului evaluare, privind 10
personalului medical. aplicabile 1n practica. aplicarea corecta a

legislatiei
Tehnici de comunicare Reflectie personala Analiza reflexiva
empatica si gestionare a | asupra propriei structurata 16
conflictelor. comunicari cu pacientii
Metode de masurare a Mini-chestionar de Analiza structurii
satisfactiei pacientului satisfactie adaptat instrumentului si 16
(chestionare, sondaje, sectiei/subdiviziunii. relevanta itemilor propusi
feedback).
Managementul riscuri- Registru de riscuri Evaluarea corectitudinii
lor 1n sanatate: pentru un scenariu inregistrarilor si 18
identificare, evaluare, propus justificarea evaluarilor de
monitorizare. risc
Prevenirea infectiilor Plan simplificat de Evaluarea planului in
asociate asistentei prevenire a infectiilor baza criteriilor: claritate, 18
medicale (IAAM). intr-un serviciu medical. | aplicabilitate,

corectitudine.
Elemente de calitate in Eseu privind importanta | Evaluarea identificarii
sanatate si cultura culturii ,no blame” (fara | beneficiilor, riscurilor,
organizationala a vina). limitelor si conditiilor de 10
sigurantei pacientului. implementare intr-o

institutie medicala
Analiza plangerilor si Set de date (fictive) de Evaluarea interpretarii
feedback-ului pacienti- satisfactie a pacientilor. | setului de date (fictive) de 12
lor. satisfactie a pacientilor

Total 120
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X. SUGESTII PENTRU ACTIVITATI PRACTICE

Activitatile practice la unitatea de curs Siguranta si satisfactia pacientului urmaresc
dezvoltarea abilitatilor aplicative ale participantilor, familiarizarea acestora cu instru-
mentele si procedurile specifice domeniului, precum si consolidarea unei atitudini
profesionale orientate spre prevenirea riscurilor si imbunititirea experientei pacientului. in
acest sens, activitatile practice trebuie concepute astfel incat sa permita formabililor sa
transforme informatiile teoretice in comportamente, decizii si proceduri concrete, aplicabile
in mediul real de lucru.

O prima categorie de activitati practice se poate concentra pe identificarea riscurilor si
a neconformitatilor in diferite contexte medicale. Participantii pot analiza scenarii clinice sau
administrative, filmari din practica medicala sau situatii simulate, in cadrul carora trebuie sa
identifice factorii potentiali de risc, sa recunoasca erorile sau incidentele si sa propuna
masuri adecvate de prevenire. Acest tip de exercitiu dezvolta capacitatea formabililor de a
observa detalii, de a evalua corect o situatie complexa si de a lua decizii rapide si
fundamentate pentru siguranta pacientului.

Un alt tip de activitate il constituie simularile de raportare a evenimentelor adverse sau
a neconformitatilor. Formabilii pot exersa completarea formularelor institutionale, a fiselor
de raportare interna sau utilizarea platformelor digitale dedicate raportarii evenimentelor,
cum ar fi sistemele informatice ale institutiei. In cadrul acestor activititi, se pune accent pe
acuratetea informatiilor, pe respectarea fluxurilor de raportare si pe intelegerea importantei
documentarii corecte pentru prevenirea recurentei incidentelor. Prin astfel de exercitii,
formabilii dobandesc sigurantda in utilizarea instrumentelor obligatorii si devin mai
constienti de responsabilitatea lor In asigurarea trasabilitatii si transparentei actului
medical.

De asemenea, pot fi organizate activitati practice de analiza a riscurilor, in care
participantii sa utilizeze metode standardizate precum matricea de evaluare a riscurilor,
analiza cauzelor (,5 Why"”), diagrama Ishikawa sau analiza ,root cause”. Lucrul in echipe
interdisciplinare permite nu doar o intelegere mai ampla a problemelor, ci si dezvoltarea
competentelor de colaborare, comunicare si negociere. In cadrul acestor activititi,
participantii pot elabora un mini-plan de actiune pentru reducerea unui risc identificat,
integrand masuri de preventie, control, monitorizare si revizuire periodica.

Pentru partea dedicata satisfactiei pacientului, activitatile practice pot include
realizarea unui sondaj de satisfactie, fie prin elaborarea unui instrument de evaluare, fie prin
aplicarea unui chestionar existent si analiza rezultatelor. Participantii pot invata sa
interpreteze raspunsurile, sa identifice nemultumirile pacientilor, sa formuleze concluzii
pertinente si sa propuna masuri de imbunatatire a serviciilor. Aceasta activitate imbina
competentele analitice cu cele de comunicare si orientare spre pacient.

Jocurile de rol constituie o alta metoda practica deosebit de eficienta. Simuland
interactiuni dintre personalul medical si pacienti sau apartinatori, formabilii pot exersa
tehnici de comunicare empatica, gestionarea conflictelor, oferirea explicatiilor clare privind
procedurile medicale sau transmiterea unui mesaj dificil. Feedback-ul formatorului si al
colegilor ajuta la identificarea punctelor forte si a aspectelor ce necesita imbunatatire,
contribuind la dezvoltarea unei comunicari profesionale autentice.
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Pentru aprofundarea componentelor administrative ale sigurantei pacientului, pot fi
realizate si activitati practice precum completarea registrului de riscuri la nivelul unei sectii,
analiza unui set de date privind evenimentele raportate sau evaluarea conformitatii unui
traseu al pacientului intr-un serviciu medical. Formabilii pot examina modul in care sunt
gestionate fluxurile de pacienti, informarea acestora, respectarea confidentialitatii si
calitatea actului administrativ.

In cadrul activitatilor practice este util de aplicat si exercitii reflexive, prin care
formabilii sunt invitati sa analizeze modul in care propriul comportament profesional
contribuie la siguranta pacientului. De exemplu, ei pot identifica doua aspecte ale activitatii
lor care pot fi imbunatatite si pot propune un plan individual de actiune.

In ansamblu, activititile practice trebuie si aibd un caracter aplicativ, sa implice
formabilii In situatii cat mai apropiate de realitatea sistemului medical si sa 1i stimuleze sa
dezvolte competentele esentiale pentru prevenirea riscurilor, gestionarea corecta a
neconformitatilor si cresterea satisfactiei pacientului. Ele trebuie realizate intr-un climat de
deschidere, colaborare si invatare continua, in care accentul cade pe dezvoltarea
profesionalad si pe consolidarea unei culturi organizationale orientate spre siguranta si
calitate.
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