Institutia medico-sanitara publica PROCEDURA OPERATIONALA Editia: I

Centrul National de Asistentd Medicali 2 :
entrul National de Asistentd Medicala PRIVIND EVALUAREA Nr. de exemplare: 1

Urgenti Prespitaliceasca Revizia: -

SATISFACTIEI BENEFECIARULUI | Nt g exemplare: -

Cod CNAMUP: PO-DCRPS-01 Exemplar nr.: 1

Anexanr. .,
la ordinul IMSP CNAMUP
nr. 300 din 044 2024

PROCEDURA OPERATIONALA
PRIVIND EVALUAREA
GRADULUI DE SATISFACTIE A
BENEFICIARULUI

Chisiniiu, 2024




Institutia medico-sanitard publica
Centrul National de Asistentd Medicala
Urgentii Prespitaliceasca

PROCEDURA OPERATIONALA
PRIVIND EVALUAREA

Editia: 1
Nr. de exemplare: 1

Revizia: -

SATISFACTIEI BENEFECIARULUI

MOy
. Nr. de exemplare: -

o

RN PN

= &

"35 ,'] s 4 § Cod CNAMUP: PO-DCRPS-01 Exemplar nr.: 1
Y M

<7 o
“sayq ¥

1. LISTA RESPONSABILILOR DE ELABORAREA, VERIFICAREA SI APROBAREA
EDITIEI SAU, DUPA CAZ, A REVIZIEI IN CADRUL EDITIEI PROCEDURIL

OPERATIONALE

Elemente
privind Nume, . 3
Ne. cort.| responsabill prenume Functia Data Semnatura
operatiune
1 2 3 4 5
Eugenia Sef Directie %
1.1. TIGHINEANU comunicare, relatii cu 2 911.2024 / KZ/
publicul si secretariat
Elaborat PSR
Sef Serviciului
1.2 Cornelia HARGHEL  |comunicare si relatii cu|o£%11.2024
' publicul
1.3. Verificat |Serghei SUMAN Vicedirector medical p#.11.2024
Vicedirector
. dezvoltare,
1.4. | Aprobat |Iuric CRASIUC infrastructurd si 07.12.2024
coordonare strategica

2. SITUATIA EDITIILOR S$I A REVIZIILOR iN CADRUL EDITIILOR PROCEDURII
OPERATIONALE

itia/revizia in M : ... | Da are se aplica il
Edigiaceniziad Componenta revizuitd | Modalitatea reviziei ta-deila.care se aplici prevederile

CNrt. cadrul editiei editiei sau reviziei editiei
rt.

1 2 3 4
2.1. | Editia 1 decembrie 2024

2.2. | Revizia 1
2.3. | Revizia 2

3. LISTA SUBDIVIZIUNILOR/PERSOANELOR LA CARE SE DISTRIBUIE EDITIA SAU,
DUPA CAZ, REVIZIA DIN CADRUL EDITIEI PROCEDURII OPERATIONALE

Nr. de exemplare
Scopul : . : i
Nr.| ... f. .. [transmise sau varianta) Compartiment Functia
difuzarii : >
Crt. electronica
1 2 3 4
. Varianta electronica . . ) .. )
3.1 Aplicare ) . - . Directia comunicare, relatii cu publicul
transmisa prin e- Administratia i .
. g si secretariat
mailul de serviciu
Evidenta 1 exemplar in .. ) . )
3.2. ? D P Serviciul secretariat | Sef Serviciu secretariat
original i
Alte
3.3. . - - -
scopuri
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4. SCOPUL PROCEDURII

stabilirea unui set unitar de reguli si responsabilitati privind desfasurarea activitatii de evaluare a
gradului de satisfactiei a benefeciarului serviciilor medicale privind serviciile medicale acordate
la nivel de asistentd medicald urgentd prespitaliceasca

5. DOMENIUL DE APLICARE A PROCEDURII OPERATIONALE

Procedura operationald se aplica aleatoriu unui esantion de pacienti, benefeciarilor serviciilor
medicale acordate la nivel de asistentd medicald urgenta prespitaliceascad de cétre subdiviziunile
institutiei.

6. DOCUMENTE DE REFERINTA APLICABILE PROCEDURII OPERATIONALE.

Standardul SM EN ISO 9001:2015 ,,Sisteme de management al calitatii”;

Ordinul MS al RM nr. 380 din 16.04.2024 ,,Cu privire la aprobarea Ghidului practic ,,Evaluarea
gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor si angajatilor din sistemul
de sandtate”;

Regulamentul de organizare si functionare al IMSP CNAMUP, aprobat prin Ordinul
Ministerului Sanatatii nr. 297 din 07 aprilie 2023;

Regulamentul intern al IMSP CNAMUP,;

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 si Regulamentul pentru
realizarea procedurilor de sistem si operationale in cadrul IMSP CNAMUP”.

7. DEFINITII SI ABREVIERI ALE TERMENILOR UTILIZATI N PROCEDURA
OPERATIONALA.

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr. o <
Crt Termenul Definitia si/sau daci este cazul, actul care defineste termenul
Satisfactia Satisfactia beneficiarului serviciilor medicale/pacientului sl
o : apartindtorilor/familiei acestuia reflectd felul in care prestatorul de servicii
beneficiarului : A R R ; . s . oy "
7.1.1. serviciilor medicale vine in intdmpinarea satisfacerii necesitatilor si asteptarilor atét
. . . | exprimate, cat si acelor neexprimate. Asteptdrile sunt definite adesea ca
medicale/pacientului | . : e . w L .
fiind credintele/convingerile individuale privind rezultatele dorite.
Gradul de satisfactie
71.2.|2 beneficiarilor Evaluarea activitdtii institutiei medicale, serviciilor acordate de catre un
"7 | serviciilor prestator al serviciilor medicale prin prisma perceptiei beneficiarului.
medicale/pacientilor
Instrumentul aplicat pentru evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor
serviciilor medicale/pacientilor, ce include un set de intrebari utilizate pentru|
a colecta feedback-ul acestora si pentru a masura satisfactia lor fatd de
. calitatea serviciilor medicale prestate de institutia medicald. Set de intrebari
7.1.3.| Chestionarul . P g . . . :
identificd componentele de bazd ale serviciilor medicale care au impact si
determind gradul de satisfactie a beneficiarilor, ajutd sd inteleagd inclusiy
capcanele/partile slabe ale proceselor interne. Instrument de cercetare poate
fi in format digital, cat si pe suport de hartie

3




Institutia medico-sanitard publica X X Editia: I
Centrul National de Asistentd Medicala PROCEDURA OPERATIONAL A

Urgentil Prespitaliceasca PRIVIND EVALUAREA T

Revizia: -
Nr. de exemplare: -

SATISFACTIEI BENEFECIARULUI

: Cod CNAMUP: PO-DCRPS-01 Exemplar nr.: 1
)’7@;,\‘3‘3‘“
7.2. Abrevieri ale termenilor:

Nr. . .

Crt Abrevierea Termenul abreviat
72.1. | TMSP CNAMUP Instl‘Fu‘,uav 1ned1co:san1targ p1.1b11cavCentrul National de Asistenta

Medicala Urgenta Prespitaliceasca

722 | Specialistul IT Specialistul care lucreaza in domeniul tehnologiei informatiei si este

s | 9P angajat in cadrul Directiei TIC si comunicatii, IMSP CNAMUP
7.2.3.| DCRPS Directia comunicare, relatii cu publicul si secretariat
7.2.4.| SS Serviciul secretariat
7.2.5.| PO Procedura operationald
7.2.6. | CM Comisia de Monitorizare

8. DESCRIEREA PROCEDURII OPERATIONALE PRIVIND EVALUAREA SATISFACTIEI
ANGAJATILOR.

8.1. Dispozitii generale

8.1.1. Satisfactia beneficiarului serviciilor medicale si apartinatorilor/familiei acestuia reflecta felul
in care prestatorul de servicii medicale vine in intdmpinarea satisfacerii necesitétilor si
asteptarilor atat exprimate, cét si acelor neexprimate. Asteptarile sunt definite adesea ca fiind
credintele/convingerile individuale privind rezultatele dorite.

8.1.2.Directia comunicare, relatii cu publicul si secretariat este responsabild de coordonarea
activitdtilor de evaluare a gradului de satisfactiei a benefeciarilor privind serviciile
medicale acordate la nivel de asistentd medicald urgenta prespitaliceasca.

8.1.3. Directia TIC si comunicatii va digitaliza instrumentul de evaluare a gradului de satisfactie
a benefeciarilor serviciilor medicale cu acordarea suportului metodologic la necesitate in
vederea realizarii procedurii.

8.1.4.Instrumentul de colectare a datelor va fi Chestionarul (anexa nr. 1), care poate fi supus
anumitor completdri si/sau ajustdri la nivel de continut si structura, astfel, incét
instrumentul sa raspunda obiectivelor, nevoilor, asteptarilor si specificului de activitate a
institutiei.

8.1.5.Pentru a incuraja sinceritatea si deschiderea beneficiarului serviciilor medicale,
chestionarul va fi anonim, iar datele colectate vor fi utilizate doar pentru imbunatatirea
proceselor interne ale IMSP CNAMUP.

8.1.6.Evaluarea gradului de satisfactiei a benefeciarilor serviciilor medicale privind serviciile
medicale acordate la nivel de asistentd medicald urgentd prespitaliceascd/ambulanta se va
realizeaza periodic, dar nu mai rar de o datd in an.

8.1.7.Evaluarea benefeciarilor serviciilor medicale se va realiza cu referire la urmatorii
factori/compartimente:

a. Date generale (varsta, genul, cat de frecvent apelati la serviciul de asistenta
medicald urgenta prespitaliceasca/ambulanta?)

b. Prestarea/acordarea serviciilor medicale

c. Asigurarea medicala si platile suplimentare 1n sanatate

d. Sugestii/recomandari.

8.2. Procedura de evaluare a benefeciarului serviciilor medicale
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8.3.

8.2.1.Procedura de evaluare va fi initiatd in baza ordinului intern, cu stabilirea perioadei de
desfagurare a acesteia si nominalizarea responsabililor implicate in buna desfasurare a
intregului proces.

8.2.2.Pentru a asigura o evaluare corecta a gradului de satisfactie a beneficiarilui privind
serviciile medicale acordate la nivel de asistentd medicald urgentd prespitaliceascd se
realizeazd Intr-un numar suficient de chestionare colectate, iar calcularea esantionului
reprezentativ se efectuiaza in temeiul ,,Calculatoarelor pentru dimensiunea esantionului
fapt ce permite stabilirea numarului de chestionare suficiente pentru a asigura o analiza
bazata pe dovezi.

8.2.3.Selectarea respondentilor are loc aleatoriu in temeiul fiselor de solicitare a asistentei
medicale de urgentd (formular 110/E), stocate in baza de date statistice al IMSP
CNAMUP.

8.2.4. Accesarea si completarea Chestionarului de cétre angajatii DCRPS prin telefon va avea
loc in format on-line prin intermediul platformei Google Forms, prin bifarea variantei
selectate si Inscrierea raspunsurilor.

8.2.5.Link-ul pentru accesarea Chestionarului va fi trimis de catre specialistii Directia TIC si
comunicatii prin intermediului postei de serviciu responsabililor implicati in buna
desfasurare a intregului proces.

8.2.6..In cazul in care, respondentul intdmpind o problemi in completarea chestionarului,
responsabilii vor explica sensul intrebarii, fara a indica anumitd varianta de raspuns.

8.2.7.Réaspunsurile la toate intrebdrile sunt obligatorii, in caz contrar nu va fi posibild
finalizarea Chestionarului.

8.2.8.DCRPS va completa si colecta datele chestionarilor de evaluare a gradului de satisfactie a
beneficiarilor privind serviciile medicale acordate la etapa de prespital.

Generarea, analiza si interpretarea datelor

8.3.1.Dupa expirarea termenului dedicat procesului de chestionare, DCRPS va generaliza
raspunsurile anonime a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor.

8.3.2.1n baza analizei si interpretdrii rdspunsurilor, DCRPS va intocmi un Raport privind
evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor privind
serviciile  medicale acordate la nivel de asistentd medicala urgenta
prespitaliceascd/ambulanta care va include:
a) Rata de participare a respondentilor in procesul de chestionare;
b) Totalizarea raspunsurilor la fiecare intrebare cu identificarea neajunsurilor dupa caz;
c) Recomandari pentru imbunatétire a calitatii serviciilor medicale prestate.

8.3.3.Raportul privind evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor va fi prezentat
Conducidtorului IMSP CNAMUP pentru analiza rezultatelor, luarea deciziilor si
elaborarea planului de actiuni menite sd Imbunatateascd satisfactia beneficiarilor
serviciilor medicale, si remedieze neconformititile identificate in procesul de evaluare
pentru fiecare domeniu cu specificarea persoanelor responsabile.
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9. RESPONSABILITATI SI RASPUNDERI iN DERULAREA ACTIVITATII

i SS din
Nr.|Compartimentul (postul)/ Responsabili},/;iigaziite?: Discctar Angajatii IMSP| cadrul
Crt.| actiunea (operatiunea) | de proces ; cM CNAMUP | DCRP si
Arhiva
0 1 2 4 3 4 5
9.1.| Elaborarea/revizuirea PO s
9.2, Verificarea si coordonarea L
PO
9.3.| Aprobarea PO +
9.4.| Aplicarea PO +
Distribuirea si arhivarea
9.5, PO 4
10. ANEXE SI FORMULARE
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Anexa nr.1: CHESTIONAR DE EVALUARE
a gradului de satisfactie a beneficiarului privind serviciile medicale acordate la
etapa de prespital

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

Stimate Domn/Doamna,
in scopul Tmbunatatirii continue a calitatii serviciilor de AMU, IMSP CNAMUP efectueaza un
sondaj de opinie cu privire la gradul de satisfactie privind serviciile medicale de care ati beneficiat.
Rugam sd indicati prin bifare (V) in dreptul rdspunsului considerat potrivit pentru Dvs. sau,
dupa caz, sd completati.
Completarea chestionarului va dura circa 5 minute.
Raspunsurile Dvs. vor fi confidentiale.
Multumim mult pentru contributia Dvs. la imbunatétirea calitdtii si sigurantei serviciilor
medicale oferite de serviciul de asistentd medicald urgentd prespitaliceasca.
- Satisfacut
- Partial satisfacut
- Nesatisfacut
Multumim pentru completare pana la aceasta etapa.

In acelasi timp, in special daci ati bifat partial satisficut sau nesatisficut, rugim sa indicati la
care din urmatoarele compartimente:
o Prestarea/acordarea serviciilor medicale? Da Nu
o Informare? Da Nu
o Asigurarea medicald si platile suplimentare 1n sdnatate? Da Nu
Mulfumim pentru completare pana la aceasta etapa.

Totodatd, pentru a analiza si a interveni cu actiuni corective privind calitatea si siguranta
serviciilor medicale oferite rugdm sa raspundeti la urmatoarele intrebari:
CAPITOLUL I

Date generale

1. Varsta, genul Dvs.?

o <I18§;
o 19-30;
o 31-40;
o 41-50;
o 51-60;
o 61-70
o >71
2. Gen
e Feminin

e Masculin



Institutia medico-sanitara publica X X Editia: 1
Centrul National de Asistentd Medicald RREFCE TR NGRS TASINAT-R

Urgenti Prespitalicensc PRIVIND EVALUAREA Nr. de exemplare: 1

SATISFACTIEI BENEFECIARULUI | p wav.

Nr. de exemplare: -

Cod CNAMUP: PO-DCRPS-01 Exemplar nr.: 1

3. Cét de frecvent apelati la serviciul de asistentd medicald urgenta prespitaliceascd/ambulanta?
- 0 datd pe an
- o datd la 6 luni
- 0 datd 1n 3 luni
- lunar
- saptamanal

3. Pentru cine a fost solicitat serviciul de asistenta medicala urgenta prespitaliceascd/ambulanta?
- personal
- copil
- parinte/ruda
- alt rdspuns

CAPITOLUL II
Prestarea/acordarea serviciilor medicale

4. Dupa apelarea Serviciului 112 cat timp ati asteptat ambulanta?
- <5 min.
- 5-10 min.
- 11-20 min.
- 21-30 min.
->30 min.
5. Cum apreciati comportamentul echipei de pe ambulanta fatd de Dvs./pacient?
- profesionist
- de compasiune
- indiferent
- alt rdspuns

6. Cum apreciati gradul de siguranta oferit de manevrele, materialele sanitare, dispozitivele medicale
folosite, pentru a nu dobandi o boala infectioasa?

- mic

- mediu

- inalt

- nu stiu

- alt raspuns

Evaluati prin bifarea ,,Da/Nu/Partial” urmatoarele aspecte:

7. Serviciile acordate de citre personalul medical au fost in masura sa rezolve problema urgenta de
sanatate? Da Nu  Partial

8. Membrii echipei au respectat masurile de protectie (masca, manusi, echipament la necesitate)?
Da Nu  Partial

9. Personalul medical v-a informat despre presupusul diagnostic si riscurile acestuia pentru sanatate?
Da Nu Partial

10. Personalul medical v-a informat despre tratamentul administrat?
Da Nu Partial
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11. Personalul medical v-a informat despre actiunile necesare ce urmeazi a fi intreprinse fata de
urgenta de sandtate pe care afi prezentat-o?
Da Nu Partial

12. In timpul vizitei echipei AMU ati fost tratat/a cu bunavointa si respect?
Da Nu  Partial

13. Ati fost transportat la spital pentru acordarea asistentei medicale?
Da Nu  Partial

14. Daci Da, ati fost monitorizat/a pe perioada transportarii de cétre personalul medical/infirmier?
Da Nu Partial

15. Dacd Nu, ati fost informat/d cu privire la necesitatea adresdrii la medicul de familie dupa vizita
echipei de asistentd medicald urgentd prespitalicegti?
Da Nu  Partial

CAPITOLUL III
Asigurarea medical si plitile suplimentare in sdnatate

16. Ati efectuat plati neoficiale echipei de pe ambulanta?
Nu Da

17. Daca da, pentru ce servicii? (bifafi mai multe variante de rdaspuns)
- Serviciile medicului
- Serviciile asistentei medicale
- Altele, specificati

CAPITOLUL IV
Sugestii (intrebari deschise)

18. Ce recomandari aveti pentru imbunitatirea calitdtii si sigurantei serviciului de asistentd medicald
urgenta prespitaliceasca:

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

INr.

- Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
componentei o . B : i 2

0 Coperta 1
Lista responsabililor de elaborarea, verificarea si aprobarea |

1 editiei sau, dupd caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii 2
operationale : ' ‘

) Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii 5
operationale

3 Lista persoanclor la care se distribuie editia sau, dupa caz, )
revizia din cadrul editiei procedurii operationale

4 Scopul procedurii operationale 3

5 Domeniul de aplicare a procedurii operationale 3

6 Documente de referintd aplicabile procedurii operationale 3

7 Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura 3
operationala
Descrierea  procedurii  operationale privind permisele

2 nominale de acces la locul de muncd. Responsabilitatile 4
persoanclor si subdiviziunilor implicate in implementarea
aplicarca procedurii operationale.

9 Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii 6

10 Anexa (3 file) 7

11 Cuprins 10

10




r




