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[Antetul Consiliului General al Municipiului Bucuresti]

HOTARARE
privind aprobarea Planului de misuri pentru imbunititirea signalisticii si serviciilor de
receptie in spitalele din subordinea Administratiei Spitalelor si Serviciilor Medicale
Bucuresti

Avind in vedere expunerea de motive a doamnei consilier general Pruna Cristina-
Maidalina;

Avand in vedere raportul feompartimentului de resort din cadrul aparatului de
specialitate al Primarului General al Municipiviui Bucureyti]:

Avand in vedere raportul fcomisiilor de specialitate din cadrul Consiliviui General al
Minicipinlui Bucuresti] si avizul Comisiei Juridice si de Disciplini din cadrul Consiliului General
al Municipiului Bucuresti;

in temeiul prevederilor art. 36 alin. (2) lit. d) si alin. (6) lit. a) pct. 3 si art. 43 alin. (1) din
Legea administratiei publice locale nr. 215/2001. republicata, cu modificarile si completirile
ulterioare;

CONSILIUL GENERAL-AL-MUNICIPIULUI- BUCURESTI
HOTARASTE:

Art. 1 Se aprobd Planul de misuri pentru imbunatatirea signalisticii si serviciilor de receptie in
spitalele din subordinea Administratiei Spitalelor si Serviciilor Medicale Bucuresti. prevazut in
anexa prezentei hotardri.

Art. 2 Administratia Spitalelor si Serviciilor Medicale Bucuresti si directiile din cadrul aparatului
de specialitate al Primarului General vor aduce la indeplinire prevederile prezentei hotarari.

Aceastd hotarire a fost adoptata in sedinja ...... a Consiliului General al Municipiului
Bucuresti dindatade .......
PRESEDINTE DE SEDINTA. SECRETAR GENERAL

AL MUNICIPIULUI BUCURESTI.

Bucuresti, ...... 2016
Nr. ....




ANEXA la Hotiirdrea C.G.M.B. nr. ...crvunen.

Plan de masuri pentru imbunatatirea signalisticii si serviciilor de receptie in spitalele din
subordinea Administratiei Spitalelor si Serviciilor Medicale Bucuregti

Art. 1 Prezentul plan de masuri are ca scop imbundtitirea semnalizarii si orientarii (signalisticii)
si serviciilor de receptie in cele 19 spitale din subordinea Administratiei Spitalelor si Serviciilor
Medicale Bucuresti, aflata sub autoritatea Consiliului General al Municipiului Bucuresti, si
vizeazd atat exteriorul cdt si interiorul tuturor cladirilor aflate in gestiunca celor 19 spitale
susmentionate.

Art. 2 Sistematizarea si resistematizarea signalisticii in spitale se va realiza astfel incit sa se
respecte in integralitate actele normative in vigoare, precum si standardele europene, pentru a
asista si ghida corespunziitor pacien{ii si vizitatorii spitalelor. Fiecare spital va evalua si
monitoriza nevoile spitalului in materie de signalisticd §i va adapta si corecta amplasarea
indicatoarelor in functic de evolutia nevoilor. in cazul spitalelor cu investitii existente in
signalisticd, se va cvalua situatia existentd, urménd ca lipsurile sa fie identificate si remediate in
conformitate cu prezentul plan de masuri. Sistematizarea si resistematizarea signalisticii in spitale
se va realiza cu respectarea urmitoarelor obiective:

Art. 2.1 Asigurarea unei signalistici exterioare clare si ugor de inteles pentru pacienti i
vizitatori in perimetrul exterior al spitalului, astfel: semnalizarea exterioard va indica numele
spitalului, intrarea_principald_si, dacd_este cazul, intrarile_secundare, directia_spre_locurile_de
parcare (dacd acestea exista si sunt disponibile pentru pacienti si insotitorii lor). direcfia spre
camera de gardi si orice altd informatic care poate ghida pacientul sau vizitatorul acelui spital.

Art 2.2 Asigurarca unei signalistici interioare clare printr-un sistem profesionist de
directionare a pacientilor si vizitatorilor in perimetrul spitalului, pe baza datelor rezultate in urma
unei cercetéri relative la utilizarea spatiului fiecarui spital in parte. Instrumentele cu ajutorul
cirora se va realiza directionarea pacientilor vor putea cuprinde indicatoare si caracteristici
arhitecturale, precum si semnaliziri electronice (ecranc). Se va amplasa, in mod expres, un panou
la intrarea in fiecare spital, in apropierea ghiseului de reccptie. ce va contine specialititile
medicale existente pe fiecare etaj cit si celelalte servicii existente in spital.

Art 2.3 Ascensoarele din cadrul spitalelor vor avea inscrisuri in dreptul fiecarui etaj cu
numele departamentului pe care il deserveste. in cazul lipsei unor ascensoare care si descrveasc
pacientii si personalul medical din cadrul spitalului. se va evalua posibilitatea asigurarii unei
astfel de investitii. rezultatul urmand si fie finaintat Consiliului General al Municipiului
Bucuresti.

Art 2.4 Panourile de afisaj a informatiilor cu caracler general. de la intrarea in cladirea
spitalului, vor fi sistematizate si vor contine informatii organizate intr-un mod coerent despre
drepturile pacientilor, medici, orare de vizitare, tarife ale serviciilor medicale, date de interes
general pentru informarea si educarea pacientilor.



Art. 3 Ghiseul de receptie de la intrarea fiecarui spital va {i semnalizat in mod vizibil si se va
asigura personal calificat si profesionist care va asigura permanenta, va efectua o prima triere a
pacientilor in baza biletului de trimitere si va controla existen{a cardului de sandtate.

Art. 4 Personalul de receptie va fi format pentru a avea cunostinie in privinfa drepturilor
pacientilor si pachetelor de asiguriri medicale in vigoare, precum si cunostinje de baza despre
specialitifile medicale existente in cadrul spitalului. Personalul de receptie va oferi informatii
despre gratuitatea sau costul serviciilor medicale solicitate in biletul de trimitere, va indica orarul
medicilor si va avea rolul de a indruma pacientul sau vizitatorul spitalului citre departamentul
solicitat. Toate aceste informatii vor fi prezentate si pe web-site-ul fiecérui spital.

Art, 5 Administratia Spitalelor si Serviciilor Medicale Bucuresti va achizitiona, va gestiona si va
pune la dispozitia celor 19 spitale un software de evidenta a pacientilor si vizitatorilor fiecarui
spital, prin intermediul cdruia va centraliza persoanele care intra zilnic in spitale. Personalul de
receplie va asigura, la ghiseu, inregistrarea pacientilor si vizilatorilor prin intermediul software-
ului susmentionat.

Art. 6 La ghiseu! de receptie al fiecirui spital vor fi disponibile, in permanentd, o condicd de
sugestii si reclamatii asezatd la loc vizibil, precum si formulare de satisfactie privind serviciile
medicale de care pacientii au beneficiat. Formularul de satislactie imprimat pe hirtie va contine §i
o trimitere la web-site-ul spitalului, unde se va regisi o versiune electronicd a formularului de
satisfactie, care va putea fi completatd online de céitre pacient sau vizitator. Personalul de recepiie
va indica pacientilor si vizitatorilor posibilitatea de a completa sugestii si reclamatii in condica
sau in formularele de satisfactic. Formularele completate de pacienti sau de vizitatori atit la
ghiseu-cat-si-online-vor fi-transmise-lunar citre. Administratia.Spitalelor-gi-Serviciilor-Medicale
Bucuresti, care le va analiza, va intocmi planuri de actiune pentru remedierea problemelor
semnalate si va ghida cele 19 spitale in implementarea acestor planuri de actiune.

Art. 7 Administratia Spitalelor si Serviciilor Medicale Bucuresti va intocmi semestrial un raport
privind aplicarea prezentului plan de misuri, raport pe care il va comunica Consiliului General al
Municipiului Bucuresti.




EXPUNERE DE MOTIVE

Vizitele pacientilor in spitale. in ambulatoriu, pot varia intre 30-70% din numarul vizitefor totale.
Totodatd, avind in vedere faptul c¢d Ministerul Sandtdii isi propune sid creascd numiirul
consultatiilor acordate in ambulatoriu in cadrul spitalelor, buna orientare si ghidare a pacientului
sunt necesare pentru eficientizarea activititii spitalului. pistrarea ordinii in mediul spitalicesc, dar
si pentru asigurarea unci bune experienie a pacientilor i vizitatorilor.

Ludnd in considerare laptul cd. in prezent. existd 19 spitale in subordinea Consiliului General al
Municipiului Bucuresti. intre care se remarcd discrepante majore in ceea ce priveste investifiile in
arhitecturd, dar si in signalistica din exteriorul si interiorul acestora. propunem o sistematizare si
o standardizare a afisajelor intertoare $i exterioare acestor spitale. Totodata, lipsa de la recepiia
spitalului a personalului calificat impiedicd indrumarea profesionistd a pacientilor, in prezent
acest serviciu fiind asigurat de ciitre personalul de la lirmele de protectie st paza. Propunem
asigurarea de personal calificat, care sd mentind permanenta la ghisecle de receptie de la intrarea
in fiecare spital. si publicarea informatiilor de interes general pe web-site-ul fiecirui spital,

Un studiu pilot, din 201 1. privind satisfactia pacientilor din spitalele de stat bucurestene, efectuat
de reteaua Info-Sandtate si Administratia Spitalelor si Serviciilor Medicale Bucuresti arita ci
pacientii erau, printre altele. nemultumiti de faptul ci. dacd vor si ajungd undeva, nu gisesc
foarte usor locatia cu ajutorul indicatoarelor din spital, pentru faptul ci nu pot afla usor ce
documente le sunt necesare pentru a benelicia de servicii medicale si cd nu se simt confortabil in
sala.de_asteptare. _Tot . acelasi-studiu.evidentiazi -faptul ci.78% dintre_pacienti-nu.stiau_.[a
momentul respectiv. unde se giseste condica de reclamatii a spitalului.

in acest sens, evidentiem trei directii de actiune in ceea ce priveste eficientizarea activititii
spitalelor si imbunatdtirea experientei pacientilor in cele 19 spitale din subordinea Administratia
Spitalelor si Serviciilor Medicale Bucuresti. ce pot contribui la buna orientare si cresterca
eradului de satisfacjic a acestora:

I. Sistematizarea si standardizarea semnaliziirii si orientirii din exteriorul si din interiorul
spitalelor. pe baza datelor rezullate in urma unei cercetdri relative la destinatia si folosirea
spatiului fiecdrui spital;

!\J

Asigurarea de personal calificat si profesionist, altul decat cel de la firmele de protectie si
pazi. ce va indruma pacientul sau vizitatorul spitalului citre departamentul solicitat:

3. Existenta, in permanenia. la fiecare ghiseu de receptie, a unei condici de sugestii si
reclamatii, agezata la loc vizibil, si a formularelor de satisfactie privind serviciile medicale
de carc pacientii au beneficiat. Acest tip de formular va fi prezent si pe web-site-ul
fiecdrui spital.

Subliniem beneficiile ce se pot desprinde din aplicareca unor astfel de masuri:
I. O mai buna ghidare a pacientilor si/sau vizitatorilor in spitalele mai susmentionate;




2. imbunatatirea percepliei, experientei i a gradului de satisfactie a pacientilor faja de
spitalul ciruia i se adreseaza;

Eficientizarea activititii spitalului;

Pastrarea ordinii si evitarea ratacirii pacientilor in spital;

5. Cresterea gradului de informare si educare a pacientilor.

P

Se impune asadar sd aclionam pentru ca pacientii sa fie tratati cu profesionalism incd din
momentul in care pasesc pragul spitalului, prezentul proiect de hotirdre rispunzind acestui
deziderat.

Faia de cele mai sus mentionate, tinand cont de Raportul de Specialitate intocmit de catre ...... ,
inaintdm prezentul proiect dezbaterii Consiliului General al Municipiului Bucuresti in vederea
analizarii si supunerii lui spre adoptare, cu respectarea prevederilor Legii nr. 52/2003 privind
transparenta decizionala in administratia publici.

Pruni Cristina-Madalina

-

Consilier general




