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1.2. Cornelia HARGHEL
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Vicedirector
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Nr.
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Edifia/revizia in
cadrul edi[iet

Componenta revizuitl Modalitatea reviziei
Data de Ia care se aplicl prevederile

edifiei sau reviziei ediJiei

1 2 3 4

2,1. Edipia I X X decembrre2024

1'.' Revizia I
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Nr.
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electronica
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1 2 J 4
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Varianta electronica
transmisa prin e-

mailul de serviciu
Administralia
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qi secretariat

3.2.
Eviden!6 I exemplar in

orisinal
Serviciul secretariat $ef Serviciu secretariat

3.3.
Alte
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4. SCOPUL PROCEDURII
o stabilirea unui set unitar de reguli qi responsabilit[li privind desfEqurarea activitdlii de evaluare a

gradului de satisfacliei a benefeciarului serviciilor medicale privind serviciile medicale acordate

la nivel de asisten![ medicald urgenta prespitaliceasc[

5. DOMENIUL DE APLICARE A PROCEDURII OPERATIONALE
o Procedura operationald se aplic[ aleatoriu unui e$antion de pacienli, benefeciarilor serviciilor

medicale acordate 1a nivel de asistenld medicald urgentd prespitaliceascd de cdtre subdiviziunile
instituliei.

6. DOCUMENTE DE REFERINTA APLICABILE PROCEDURII OPERATIONALE.
. Standardul SM EN ISO 9001:20l5,,Sisteme de management al calitdlii";
o Ordinul MS al RM nr. 380 din 16.04.2024,,Cu privire la aprobarea Ghidului practic ,,Evaluarea

gradului de satisfaclie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacienlilor Ei angajafilor din sistemul
de sdndtate";

o Regulamentul de organizare Ei funclionare al IMSP CNAMUP, aprobat prin Ordinul
Ministerului Sen6t5lii nr.297 din 07 aprilie 2023;

o Regulamentul intern al IMSP CNAMUP;
o Ordinul IMSP CNAMUP nr. 184 din 29.05.2024 ,,Cu privire la instituirea Comisiei de

Monitorizare in cadrul IMSP CNAMUP";
. Ordinul IMSP CNAMUP nr. 198 din 11.06.2024,,Cu privire la aprobarea Regulamentului de

activitate a Comisiei de Monitorizare in cadrul IMSP CNAMUP Ei Regulamentul pentru
realizareaprocedurilor de sistem gi operalionale in cadrul IMSP CNAMUP".

7. DEFINITTT $r ABREVTERT ALE TERMENTLOR UTILTZATI iw PROCEDURA
oPERATTONALA.

7.1, DeJinitrii ale termenilor:

Nr.
Crt.

Termenul Defini(ia qi/sau dacl este cazul, actul care defineqte termenul

7.1.1.

Satisfacfia
beneficiarului
serviciilor
medicale/pacientului

Satisfaclia beneficiarului serviciilor medicale/pacientului Ei
aparfiniltorilor/familiei acestuia reflecti felul in care prestatorul de servicii
medicale vine in intimpinarea satisfacerii necesitdlilor qi aEteptdrilor atdt
exprimate, cdt Ei acelor neexprimate. Aqtept6rile sunt definite adesea ca
flrind credintele/convineerile individuale privind rezultatele dorite.

7.1,2.

Gradul de satisfacfie
a beneficiarilor
serviciilor
medicale/pacientilor

Evaluarea activitAfli instituliei medicale, serviciilor acordate de cdtre un
prestator al serviciilor medicale prin prisma percepfiei beneficiarului.

7.1.3. Chestionarul

lnstrumentul aplicat pentru evaluarea gradului de satisfaclie a beneficiarilor
serviciilor medicale/pacienlilor, ce include un set de intreblri utilizate pentru
a colecta feedback-ul acestora gi pentru a mdsura satisfactia lor faf[ de

calitatea serviciilor medicale prestate de institulia medicald. Set de intreb[ri
identific[ componentele de bazd ale serviciilor medicale care au impact qi

determind gradul de satisfac{ie a beneficiarilor, ajutd sd in}eleagd inclusiv
capcanele/pi4ile slabe ale proceselor interne. Instrument de cercetare poate

fi in format dieital" cdt si pe suport de hdrtie
J
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Nr.
Crt.

Abrevierea Termenul abreviat

7.2.1. IMSP CNAMUP
Institufia medico-sanitar[ public[ Centrul Nafional de Asisten]5
Medical[ Ursenti Prespitaliceascd

7.2.2. Specialistul IT
Specialistul care hrcreazd in domeniul tehnologiei informaliei qi este

ansaiatin cadrul Directiei TIC si comunicatii. IMSP CNAMUP

7.2.3. DCRPS Direcfia comunicare, relalii cu publicul qi secretariat

7.2.4. SS Serviciul secretariat

7.2.5. PO Procedurd operafional6

7.2,6, CM Comisia de Monitorizare

7.2. Abrevieri ale termenilor:

8. DESCRIEREA PROCEDURII OPERATIONALB PRIVIND EVALUAREA SATISFACTIEI
ANGAJATILOR.

8.1. Dispozifii generale

8.1.1. Satisfaclia beneficiarului serviciilor medicale Ei aparfindtorilor/familiei acestuia reflectd felul
in care prestatorul de servicii medicale vine in intAmpinarea satisfacerii necesitdlilor qi

aqteptarilor at6t exprimate, c6t qi acelor neexprimate, Aqteptdrile sunt definite adesea ca fiind
credinlele/convingerile individuale privind rezultatele dorite.

8.l.2.Direc{ia comunicare, relafii cu publicul Ei secretariat este responsabild de coordonarea
activit[lilor de evaluare a gradului de satisfacliei a benefeciarilor privind serviciile
medicale acordate la nivel de asistenld medicalS urgentd prespitaliceasc[.

8.1 .3. Direclia TIC Ei comunicalii va digitaliza instrumentul de evaluare a gradului de satisfacfie
a benefeciarilor serviciilor medicale cu acordarea suportului metodologic la necesitate in
vederea r ealizdrii proceduri i.

8.1.4.Instrumentul de colectare a datelor va fi Cliestionarul (anexa nr. 1), care poate fi supurs

anumitor completdri gi/sau ajustdri la nivel de conlinut qi strucfurd, astfel, inc0t
instrumentul sd rdspundi obiectivelor, nevoilor, agteptdrilor qi specificului de activitate a

institufiei.
8.1.5. Pentru a ?ncuraja sinceritatea qi deschiderea beneficiarului serviciilor medicale,

chestionarul va fi anonim, iar datele colectate vor fi fiilizate doar pentru imbundtd{irea
proceselor interne ale IMSP CNAMUP.

8.l.6.Evaluarea gradului de satisfacliei a benefeciarilor serviciilor medicale plivind serviciile
medicale acordate la nivel de asisten!6 medicalI urgent[ prespitaliceasci/ambulanld se va
realizeazd. periodic, dar nu mai rar de o datd in an.

8.l.7.Evaluarea benefeciarilor serviciilor medicale se va realiza cu referire la unndtorii
facto rilc omp arl im ente :

a. Date generale (vdrsta, genul, cdt de frecvent apela{i la serviciul de asistenld
medicald urgenf 5 prespital i ceas cdlambul anld?)

b. Prestarea/acordarea serviciilor medicale
c. Asigurarea medicald ;i plalile suplimentare in sdndtate
d. Sugestii/recomanddri.

8.2. Procedura de evaluare a benefeciarului serviciilor medicale
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8.2.l.Procedura de evaluare va fi iniliatd in baza ordinului intern, cu stabilirea perioadei de

desfdqurare a acesteia qi nominalizarea responsabililor implicate in buna desfE$urare a

intregului proces.

8.2.z.Pentru a asigura o evaluare corectd a gradului de satisfacfie a beneficiarilui privind
serviciile medicale acordate la nivel de asistenfd medicald urgent[ prespitaliceascd se

rcalizeazd intr-un num6r suficient de chestionare colectate, iar calcularea egantionului
reprezentativ se efectuiazd in temeiul ,,Calculatoarelor pentru dimensiunea e$antionului
fapt ce permite stabilirea numdrului de chestionare suflciente pentru a asigura o analizd
bazatd pe dovezi.

8.2.3.Selectarea responden{ilor are loc aleatoriu in temeiul fiqelor de solicitare a asistenlei
medicale de urgenfd (formular 110/E), stocate in baza de date statistice al IMSP
CNAMUP.

8.2,4,Accesarea qi completarea Chestionarului de cdtre angajalii DCRPS prin telefon va avea
loc in format on-line prin intermediul platformei Google Forms, prin bifarea variantei
selectate qi inscrierea rdspunsurilor.

8.2.5.Link-ul pentru accesarea Chestionarului va fi trimis de cltre specialigtii Directia TIC qi

comunicafii prin intermediului pogtei de serviciu responsabililor implica{i in buna
desfEqurare a intregului proces.

8.2.6..in cazul in care, respondentul intdmpini o problem[ in completarea chestionarului,
responsabilii vor explicd sensul intrebirii, frrd a indica anumitl variantd de rdspuns.

8.2.7.R[spunsurile la toate intrebdrile sunt obligatorii, in caz contrar nu va fi posibilS
frnalizar ea Che s ti on aru I u i .

8.2.8. DCRPS va completa qi colecta datele chestionarilor de evaluare a gradului de satisfaclie a

beneficiarilor privind serviciile medicale acordate la etapa de prespital.

8.3. Generarea, analiza qi interpretarea datelor
8.3.1.Dupd expirarea termenului dedicat procesului de chestionare, DCRPS va generaliza

rispunsurile anonime a beneficiarilor serviciilor medicale/pacienfilor.
8.3.2.in baza analizei gi interpretlrii rdspunsurilor, DCRPS va intocmi un Raport privind

evaluarea gradului de satisfacfie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacienfilor privind
serviciile medicale acordate la nivel de asistenfl medicald urgentd
prespitaliceasci/ambulan[d care va include:
a) Rata de participare a responden{ilor in procesul de chestionare;
b) Totalizarea rlspunsurilor la fiecare intrebare cu identificarea neajunsurilor dupd caz;
c) Recomanddri pentru imbunlt[fire a calit[1ii serviciilor medicale prestate.

8.3.3.Raportul privind evaluare a gradului de satisfaclie a beneficiarilor va fr prezentat
Conducdtorului IMSP CNAMUP pentru analiza rezultatelor, luarea deciziilor qi

elaborarea planului de acliuni menite sI imbundtdfeascd satisfacfia beneficiarilor
serviciilor medicale, sd remedibze neconformitifile identificate in procesul de evaluare
pentru fiecare domeniu cu specificarea persoanelor responsabile.
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Nr.
Crt,

Vicedirector
tele

SS din
cadrul

DCRP qi

Arhiva

0 1 2 4 3 4 5

9.1. Elab or ar eahevizuirea P O +

9.2.
Verificarea qi coordonarea
PO

+

9.3. Aprobarea PO +

9.4. Aplicarea PO +

9.5.
Distribuirea qi arhivarea
PO

+

e. RESPONSABTLTTAp gr naSpUNnERr iN DERULAREA ACTTVTTATTT

r0. ANEXE $r FORMULARE

Comp artimentul (postul)/
acfiunea (opera{iun ea)

Dacnnnoolrili Aneaiatii IMSP
de proces -T-----

CM CNAMUP
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Anexa nr. 1: CHESTIONAR DE EVALUARE
a gradului de satisfac{ie a beneficiarului privind serviciile medicale acordate la
etapa de prespital

Chestionar de evaluare
a gradului de satisfacfiei a beneficiarilor serviciilor medicale la etapa de prespital

Stimate Domn/Doamn5,
in scopul imbundtlfirii continue a calitdtii serviciilor de AMU, IMSP CNAMUP efectueazd un

sondaj de opinie cu privire la gradul de satisfacfie privind serviciile medicale de care ali beneficiat.
Rugdm sd indicafi prin bifare (v) in dreptul rdspunsului considerat potrivit pentru Dvs, sau,

dupd caz, s[ completafi.
Completarea chestionarului va dura circa 5 minute.
Rdspunsurile Dvs. vor fi confidenliale.
Mulfumim mult pentru contribufia Dvs. la imbun[tlfirea calitdlii qi siguran]ei serviciilor

medicale oferite de serviciul de asistenf[ medicald urgenfd prespitaliceascd.
- Satisficut
- Par(ial satisficut
- Nesatisflcut

Mulfumim pentru completare pdn[ la aceastd etap6.

in acelaqi timp, in special dacd ali bifat pa(ial satisf[cut sau nesatisf6cut, rug6m sd indica]i la
care din urmltoarele compartimente:

o Prestarea/acordarea serviciilor medicale? Da Nu
o Informare? Da Nu
o Asigurarea medical5 qi pldfile suplimentare in s[n[tate? Da Nu

Mulfumim pentru completare pdn6la aceastd etapd.

Totodatd, pentru a analiza qi a interveni cu acfiuni corective privind calitatea qi siguranfa
serviciilor medicale oferite rug[m sE rdspundefi la urmdtoarele intreb6ri:

CAPITOLUL I
Date generale

1. Virsta, genul Dvs.?
o <18;
o 19-30;
o 31-40;
o 41-50;
o 51-60;
o 6l-70
o >71

2. Gen
o Feminin
o Masculin
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3. CAt de frecvent apelali la serviciul de asisten![ medical[ urgenfd prespitaliceascS/ambulan!5?

- o datd pe an
- o datd la 6 luni
- o dati in 3 luni
- lunar
- slpt[m0nal

3. Pentru cine a fost solicitat serviciul de asistent[ medical5 urgentA prespitaliceasc[/ambulan![?
- personal
- copil
- pdrinte/rudl
- alt respuns

4. Dupd apelarea Serviciului
-<5min.
- 5-10 min.
- 11-20 min.
- 2l-30 min.
- > 30 min.

CAPITOLUL II
Prestarea/acordarea serviciilor medicale

l12 citt timp ali a;teptat arnbulanla?

5. Cum apreciali comportamentul echipei de pe ambulanld fald de Dvs./pacient?
- profesionist
- de compasiune
- indiferent
- alt rlspuns.

6. Cum apreciali gradul de siguranld oferit de manevrele, materialele sanitare, dispozitivele medicale

folosite, pentru a nu dobdndi o boalS infeclioasd?
- mlc
- mediu
- inalt
- nu qtiu
- alt rdspuns

Evalua{i prin bifarea,,Da/I'{u/Par{ial" urmitoarele aspecte:

7. Serviciile acordate de cdtre personalul medical au fost in mlsurd sd rezolve problema urgentd de

sdndtate? Da Nu Par{ial

8. Membrii echipei au respectat mdsurile de proteclie (masc[, mdnuqi, echipament la necesitate)?

Da Nu Par{ial

9. Personalul medical v-a informat despre presupusul diagnostic si riscurile acestuia pentru sdndtate?

Da Nu Parfial

10. Personalul medical v-a informat despre tratamentul administrat?
Da Nu Partial
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Ir

I 1. Personalul medical v-a informat despre acliunile necesare ce uffneazd, a fi intreprinse fald de

urgenla de sdndtate pe care aliprezentat-o?
Da Nu Par{ial

12.intimpul vizitei echipei AMU ali fost tratatld cu bundvoin![ qi respect?

Da Nu Par{ial

13" Ali fost transportatla spital pentru acordarea asistenfei medicale?

Da Nu Par{ial

14. Dacd Da, ali fost monito rizatld,pe perioada transportdrii de cdtre personalul medical/infirmier?

Da Nu Par(ial

15. Dacd Nu, afi fost infonnatld cu privire la necesitatea adresdrii la medicul de familie dupd vizita

echipei de asisten![ rnedicald urgent[ prespitaliceEti?
Da Nu Parfial

CAPITOLUL ilI
Asigurarea medicali qi pln{ile suplimentare in sinitate

16. A1i efectuat pl[fi neoficiale echipei de pe ambulan]d?

Nu Da

lT.Dacdda, pentru ce servicii? (btfali mai multe variante de rdspuns)

- Serviciile rnedicului
- Serviciile asistentei medicale
- Altele, specificafi

18. Ce recomand6ri avef

CAPITOLUL ry
Sugestii (tntrebdri deschise)

i pentru imbunltSfirea calitdlii qi siguranfei serviciului de asistenli medicalS

urgentd prespitaliceascS:

Vi mulfumim pentru implicarea Dvs. in sporirea calititii serviciului AMU!
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11. CUPRINS

D.cnumiren componcritei din crdrul proc{rdurii operationale

Coperta

Li,sta responsabililor de elaborarea, verificarea gi aprobarea
ediliei sau, dup6 caz, a reviziei in cadrul ediliei proceclurii

Situafia ediliilor qi a reviziilor in cadrul ediliilor procedurii
operalionale

Lista persoanelor la care se distribuie edigia sau, dupl caz,
rev izia din c adrul ediliei proced urii operalionale

Anex5 (3 file)

Pagina

S copul prcceclurii operalionale

Dorneniul de aplicare a procedurii operalionale

Docuutente de refbrin|fl apli cabil e procedurii operalionale

Definilii Ei abrevieri ale tennenilor urilizali in procedura
opera{ionald

D.scrierer p-r.dr* 

-"p.ru1io*rr. 

pr..T p"*".1
nominale de acces la locul de nrunc[. Responsabilitalil
persoanelor ;i subdiviziunilor implicate in irnplementa

licarca trrocedurii operationale.

Responsabilitali qi rSspunderi in derularea activitAlii

Cuprins

10

Nr.
componentci

0 I

I 2

2 2

a
J 2

4 -|
J

5 a
J

6 J

7 J

8 4

9 6

10 7

11 10
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