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1. LISTA RESPONSABILILOR DE ELABORAREA, VERIF'ICAREA $I APROBAREA
BDITIEI SAU A RBVIZIEI iN CANNUL EDITIEI PROCEDURII OPERATIONALE

Nr.
crt.

Elemente
privind

responsabil/
oDeratiune

Nume,
prenume

Funcfia Data Scmnltura

I 2 J 4 5

1.1
Elaborat

ELrgcnia

1'IGIIINEANU

$ef Direclie
comunicare, re lalii cu

oublicul si secretariat
30.07.2026 @,,

Cornelia I-IARGIlEL
$ef Serviciu [Lri

conrunicare qi relalii cu
publicul

30.01.2026 Urrt"R

1.2. Verillcat
Cornisia de

rronitorizare
Cornisia de

monitorizare
30,07.2026 (l

1.3. Aprobat Serghei SUMAN Vicedirector medical 30.07.2026
IW

2. STTUATIA EDITrrLOti. $r A REVIZILOR lX CannUL EDITIILOR PROCEDUIUI
oPERATTONALE

3. LISTA SUBDIVIZIUNILOR/PERSOANELOR LA CARE SE DISTRIBUIE EDITIA SAU,

DUPA CAZ, REVIZIA DIN CADRUL EDITIEI PROCEDURII OPERATIONALE

Nr.
Crt.

Edifia/revizia in
cadrul edifiei

Componenta revizuitd
Modalitatea

reviziei

Data de la care se aplicl
prevederile edifiei sau reviziei

editiei

I 2 J 4

2.1 Editia I X X decembrie 2024

2.2. [{evizia I

Mod illcarea
chestionarului si

adiugarca QR-codLrlui
pentrlr fhcilitarea

proccsultt i

Revizia I este

elaboratf, irr

conformitate cu

;eri n{el e actlral izate

itlie 2026

2.3. Rcvizia 2

Nr.
Crt.

Scopul
dituz[rii

Nr. de exemplare transmise
sau varianta electronica

Compartiment Functia

I 2 ., 4

3.1 A plicare
Varianta electronica
transnlisa prin e-rnailr-rl de

serv ic iu

ResiLrrri AMU Sefl

SAMU Sefi

Direcliile IMSP CNAMUP $cfr

l, I n lbrrn arc
Varianta electronica
transrrisa prin e-mailLrl de

serv iciu
Subdiviziunile IMSP CNAMUP Anga.ia(i

3.3. Ev iden ta I exemplar in original Servici Lr I secretariat $ef

4. SCOPUL PITOCBDURII
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Edi(in: I
Nr. dc exenrplare: I

Revizia: I

Nr. dc exemlrlarc: - I

Cod CNAMUP: PO-DCRPS-03 Excrnplar nr.: I

Stabilirea Lrnui set unitar de reguli Ei responsabilitagi privind destiqurarea activitAtii de evaluare
a gradului de satisfac(iei a benefeciarului serviciilor medicale in raport cLr serviciile acordate la rrivclLrl
asi sten[ei med icale u rgente presp ital iceqti.

5. DOMENIUL DE APLICARE A PROCBDURII OPERATIONALE

Procedura se aplicd aleatoriu unui eqantion de pacienli, benefeciarilor serviciilor rnedicale
acordate Ia nivel de asisten[d nredicalS urgerrtd prespitaliceascd de cdtre subdiviziunile institutiei.

6, DOCUMENTE DE REFERINTA APLICABILE PROCEDURII OPERATIONALE.

l. Standardul SM EN ISO 9001 20l5,,Sisteme de nranagenrent al calitdtii"l
2. Ordinul MS al RM nr. 380 din 16.04.2024,,Cu privire Ia aprobarea Ghidului practic .,E,valuarca

gradului de satisf"acIie a beneficiarilor serviciilor nredicale/pacientilor qi angajalilor din sisterrLrl
de sdndtate";

3. Regulattrentul de organizare si functionare al IMSP CNAMUP, aprobat prin OrdinLrl MinisterLrlLri
SAnAtAtii nr.297 din 07 aprilie2023;

4. Regulamentul intern al IMSP CNAMUP;
5. OrdinuI IMSP CNAMUP nr. 184 din 29.05.2024 ,,Cu privire Ia institLrirea Comisiei de

Monitorizare in cadrul IMSP CNAMUP";
6. Ordinul IMSP CNAMUP nr. 198 din ll .06,2024,,Cu privire Ia aprobarea RegularrerrtLrlui cle

activitate a Comisiei de Monitorizare in cadrLrl IMSP CNAMUP Ei RegLrlamentr:l pentru
realizarea procedurilor de sistenr qi operafiorrale in cadrul IMSP CNAMUP".

7. DEFINITII $I ABREVIERI ALE TERMENILOR UTILIZATT iX PROCEDURA
OPERATTONALA.

7.1. DeJinilii ole ternteniIor:

Nr"
Crt. Termenul Definifia Ei/sau daci este cazul, actul care definegte termenul

7.1.1.
Benefi ciaru lserviciilor
medicale/pacientul

Orice persoand fizicir ce beneficiazd direct de servicii de sanatate lurnizate
de personalul rredical autorizat, incluzAnd pacientii, persoanele asistate in
regirn de urgentE si. dupa oaz, reprezentantii legali ai acestora.

7.1.2.

Satisfacfia
beneficiarului
serviciilor
medicale/pacientului

Satisfacfia beneficiarului serviciilor nredicale/pacientulLri 5i
aparfindtorilor/fanriliei acestuia reflectd felul in care prestatorLtl de selvicii
tredicale vine in intAnrpinarea satisfacerii necesititilor si aqteptarilor atAt
exprirrate, cdt gi acelor neexprirnate. A$teptlrile sunt clellnite adesea ca
fl ind credintele/convingeri le tndividLralc privind rezrrltatcle cJoritc.

7.1.3.

Gradul de satisfacfie
a beneficiarilor
serviciilor
medicale/nacientilor

Evaluarea activitdtii institutiei ntedicale, serviciilol acordate de cdtr.e un
prestator al serviciilor medicale prin prisnta percepfiei benef iciarului.

7.1.4. Chestionarul

Ilrstrulrentul aplicat pentrll evalualea gladulr"ri de satisfactie a benctlciarilor'
serviciilor rrredrcale/pacienlilor, ce inclucle un seI cle intrebari r,rtilizate
pentru a colecta feedback-Lrl acestora Ei pentru a n.rdsura satisl'actia lor fata
de calitatea serviciilor medicale prestate de institLrtia nredicalti. Set de
intrebdri identificl conrponentele de bazi ale serviciilor nredicale care alr
intpact si deterrlini gradLrl de satisfactie a beneficiarilor. a.jLrti sir inteleagii
inclusiv capcanele/partile slabe ale proceselor intente. Instrunrerrt de

cercetare poate fi in format dieital, cAt si pe sLlport de hArtie

7.2. Abrevieri ale termenilor:
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Nr.
Crt.

Abrevierea Termenul abreviat

7.2.1 IMSP CNAMUP
Institulia rnedico-sanitard publica Centrul Na[ional de Asisten[i
Med icala Urgenta Prespital iceascd

1)) SpccialistLrl I-l'
Specialistul care lucrcaz[ in domeniLrl tehnologiei informa(iei gi este

ansaiat in cadrul Directiei TIC si comLrnicatii. IMSP CNAMUP

7.2.3. DCRPS DirecIia courunicare, relalii cu publicul qi secretariat

7.2.4. DTIC Direcqia Tehnologii Inl'ormalionale ;i ComLrnica{ii

7.2.5. SS ServiciLr I secretariat

7.2.6. l)o Procedurd operafiorrald

7.2.7. CM Coniisia de Monitorizare

8. DESCRIEREA PITOCEDURII OPERATIONALE PRIVIND EVALUAREA SATISFACTIEI
BENEFICIARULUI

8.1. Dispozifii generalc

B.l .l . SatisfacIia be rref iciarului serviciilor nredicale Ei aparf indtorilor/farniliei acestuia reflecta f'elul in

care prestatorul de servicii medicale vine in intArrpinarea satisfacerii necesitirlilor Ei aqteptarilor

atdt exprintate. cAt ;i acelor neexprirnate. AEteptarite sunt definite adesea ca fiind
crcd i n1e le/convingeri le i ndividuale privind rezultatele dorite.

8.1.2. Direclia corlunicare. relalii cLr publicul qi secretariat este responsabild de coordotlarea

activititilor dc evaluare a gradLrlLri de satisfacliei a benefeciarilor privind serviciile
rredicale acordate la nivel de asisten[a rredicalS urgentA prespitaliceascd.

8.1.3. DirecliaTICqi conrunicalii vadigitalizainstrumentul deevaluareagradLrlLri desatisfactiea
benef'eciarilor serviciilor medicale cu acordarea suportulLti metodologic la nccesitate in
vederea real izzrri i procedtrri i.

8.1.4. Instrurrrentul de colectare a datclor va fl ChestionarLrl (anexa nr. l), care poate fi suptts

anLtrritor conrplctari qi/sau ajLrstdri la nivel de continut qi structurd, astltl. incAt

instruntentul sd rispundi obiectivelor, nevoilor, aqteptdrilor qi specificr-rlui de activitate a

institutiei.
8.1.5. Pentrur a incLrraja sinceritatea ;i deschiderea beneficiarului serviciilor rnedicale, chestiorrarul

va fr anonirn, iar datele colectate vor fl utilizate doar pentru irrrbundt6{irea proceselor
interne alc IMSP CNAMUP.

8.1.6. Llvaluarea gradLrlLri de satisfacliei a benefeciarilor serviciilor rnedicale privind serviciile
rredicale acordate la nivel de asisten{d medicald urgentd prespitaliceascd/ambularr[6 se va

realizeazd, periodic. dar nu Inai rar de o datd in an.

8.1.7. EvzilLrarca benellciarilor serviciilor medicale se va realiza cu referire la urnrdtorii
tactori/corn part imente :

a. Datc generale (vdrsta, genu[, cAt de fi"ecvent apela[i la servicir"rl de asisten{d
rn ed ica Id urgen[i presp ital iceascaiam br.rIan[6?)

b. Prestarea/acordarea serviciilor nT edicale
c. Asigurarea medicald Ei plalile suplimentare in sdndtate

d. SLrgestii/recomanddri.

8,2. Procedura de evaluare a bencfeciarului serviciilor medicale

lnstitu{ia medico-sanitarl publica
Centrul Na{ionrl de Asisten{i

Meclicali Urgontl Prespitaliceasci
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8,2.1. Procedura de evaluare va fl initiatd in baza ordinului intern, cu stabilirea perioadei de
desfhsurare a acesteia qi norninalizarea responsabililor irnplicate in buna deslbqurare a

intregului proces.
8.2.2. Pentru a asigura o evaluare corecta a gradului de satisfactie a beneflciarulLri privincl

serviciile medicale acordate la nivel de asisterrlh nredicald urgen[i prespitaliceasoi se
realizeazd intr-un numlr suflcient de chestionare colectatc, iar calcularea eqantionului
reprezentativ se efectuiazdin temeiul ,,Calculatoarelor pentrr.r dinrensiunea cqantionulLri lapt
ce pertrite stabilirea numirului de chestionare sut'iciente pentrLl a asigura o analiz[ bazata
pe dovezi.

8.2.3. Selectarea responden!ilor are loc aleatoriu in tenreir.rl tiqelor de solicitar"e a asistentci
Inedicale de urgentd (formular ll0/E), stocate inbaza de date statistice al IMSP CNAMUP.

8.2.4. Accesarea gi cornpletarea Chestionarului de cdtre angajatii DCRPS prin telctbrr va avea loc
in fonnat on-line prin interrnediul platfbrrnei Google lrorrrs, prin bifarea variantei sclcctate
si inscrierea rdspLrnsurilor.

8.2.5. Link-ul pentru accesarea Chestionarului va fl trintis de cdtre specialistii Directia TIC si
conrunicafii prin internrediului po;tei de serviciu rcsponsabililor irnplicati in buna
desfdgurare a intregului proces.

8.2.6. In cazul in care, respondentul irrtAmpina o problemd ?n conrplctarea chcstionarului.
responsabilii vor explicl sensul intrebdrii, fird a indica anurritd variantd de rispuns,

8.2"7" "Codul QR pentru Sondajul de satisfacfie al pacierr!ilor va fi plasat in ambulanle, intr-un loc
vizibil qi ugor accesibil, pentru a facilita accesul pacienfilor la chestionarLrl de evaluare si
pentru a penrite exprinrarea opiniei privind calitatea asistentei ntedicale acordale."( ttc:i
Anextt nr.2)

8.2.8. R[spunsurile la toate intrebdrile sunt obligatorii, in caz contrar nu va li posibilzl flnalizarea
Chestionarului.

8.2.9. DCRPS va completa si colecta datele chestionarilor de evaluare a gradului de satisfactie a

berreficiarilor privind serviciile rnedicale acordate Ia etapa de prespital.

8.3. Generarea, analiza qi interpretarea datelor
8.3.1. DupI expir"area termenului dedicat procesului dc chestionare, DCRPS va generaliza

rlspunsurile anonime a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor.
8.3.2. ln baza analizei ;i interpretdrii raspunsurilor, DCRPS va intocrlti r,rn Raport privincl

evalttarea gradului de satisfacIie a beneflciarilor serviciilor rnedicale/pacientilor privincl
serviciile medicale acordate la nivel de asistentd rnedicald urgentd
presp ital iceasc[/am bLr I an[[ care va i nc I ude :

a) Rata de participare a respondentilor in procesul de chestionare;
b) Totalizarea rdspltnsurilor la fiecare intrcberre cLr iderrtifioare a nea.junsurilor clLrpi caz.
c) Recontandiri pentru inrbundtdIire a calitagii serviciilor rnedicale presteite.

8.3.3. RaportLrl privind evaluare a gradului de satisfactie a beneflciarilor va fi prezentat
Conducdtorului IMSP CNAMUP pentrlr analiza rezultatelor, lLrarea deciziilor qi elaborarea
planului de actiuni menite sd imbun6tdfeascd satisfactia beneficiarilor serviciilor ntedicale.
si remedieze neconformitdtile identificate in procesul de evaluare pentrut flecare dorneniLr
cu specificarea persoanelor responsabile.
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9. RESPONSABILITATT SI RASPUNNERI iN DERULARBA ACTIVITATII

Nr.
Crt,

Compartimentul (postul)/
ac{iunea (operafiunea)

Responsabil
de proces
DCRPS

Comisia de
nonitorizare

Director
Facien{ii IMSP

CNAMUP
SS

0 I 1 4 3 4 5

9.1. E I aborarea/rcv izu i rea PO +

9.2.
Veriflcarea qi coordonarea
PO

+

9.3. Aprobarea PO +

9.4. Aplicarea PO +

9.5"
Distribuirea Ei arh ivarca
PO

L+

10. ANEXE $I FORMULARE

L Ane xa nr. I . Chestional de evalttare, Serviciul de atrrbulanld (AMU)
2. Anexa nr.2. Codul QR pentru sondajul de satisfactie al pacienlilor
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Ancxa nr. l:
CHESTIONAR DB EVALUARB
Serviciul de ambulanfl (AMU)

Chestionar de evaluare - Serrriciul de ambulanfn (AMU)

Stirnate Domn/Doamn5, in scopul irnbr.rndtitirii calitdtii Ei sigurantei serviciilor acorclate de asistenta
medicald urgen[i prespitaliceascd/anrbulan[d - efectLrdm ult sondaj de opinie cu privire Ia satisfactia
Dvs privind serviciile rnedicale de care ati beneficiat,
Rugdrn s[ indica{i prin bifare (v) in dreptul rdspunsului consider'at potrivit pentru Dvs sau, dupa caz. sa
completali.
Contpletarea chestionarului va dura pdnd 5 nrinute. Rhspr-rnsurile Dvs vor fi contlclentiale!
Multumim mult pentru contributia Dvs la irrbunatatirea calitilii ;i sigurantei meclicald ulgen[a
presp itaI iceascd/anr bu lan t[ !

l. Cum apreciati serviciul medical de care ati bcneliciat? *

o Satislicut
o Partial satisfEcut
o NesatisfEcut

Mulgurnim pentru cornpletare pdnd la aceastd etapd.
In acelaqi tirnp, in special dac[ afi bifat partial satisfbcLrt sau nesatisfhcut. rugim sa indicati la cale drn
urrldtoarele cont partintente :

2. Acordarea asistentei rnedicale de urgenfS?
o Nu
oDa

3. Infbrmare / comunicare?
o Nu
oDa

4. Asigurarea rnedicalS Ei plnfile suplimentare in slnltate?
oNu
oDa

CAPITOLUL I
Date generale

MLrlturrirn pentru completare pAnd la aceastd etap6.
Totodat.l, pentru a analiza si a interveni cu acfiuni de irnbun[t[tire a calit5tii Ei sigurantei serviciilor
rnedicale oferite de serviciul de asisten(d medicald urgentd prespitaliceasciianrbulanti, rugim sd
rdspundeti la urmdtoarele ?ntrebdri :

5. V6rsta, genul Dvs.?
oF
oM
o <18

o l9-30
o 3l-40
o 4l-50
o 5 l-60
o 6l -70
o >71
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6. Cet dc frecvcnt apclafi la serviciul de asistcn{[ medicalir urgcn{it
p res p i ta I i ccascit/a tn b u lan f i ?

o mai putin de o dat[ in 2 ani
o o datd in 2 ani

o anual
o o clata in 6 lLrni

o o dati in 3 luni
o lunar
o siptimAnal

7. Pcntru cine a lbst solicitat serviciul de asistcnf[ meclicalir urgenfl
p res p i tal iceascir/a m bu la n ([ ?
o pcrsonal
o copil
o pdrinte/rLrd
o alt rdspurrs

CAPITOLUL II
l'restarea/acordarca serviciilor medicale

8. Dupir apelarea Scrviciului 112 cit timp nfi:rEteptat arnbulanfa? *

o <5 Inin
o 5-10 rnin
o l l-20 min
o 2l-30 rnin
o > 30 rrirt

9. Cunr aprcciati contportamcntul echipei de pe ambulanf[ ta{ii dc Dvs/pacient?
o prof'esionist
o de conrpasiLtne

o indilerent
o arogant
o alt rdspuns

Evalua{i prin bifare urmltoarele aspecte:

10. Serviciile acordate de citre personalul medical au fost in misurl s[ rezolve problema
urgenti de sinltate?

Da Parfial
I l. Membrii echipei au respectat mlsurile de protecfie (masci, mlnuqi, echipament la

necesitate)?
Da Par{ial

12. Personalul medical de pa ambulanfl a realizat procedurile cu indeminare?
Da Parfial

13. Personalul medical v-a informat despre diagnosticul prezumtiv gi urgenfa de sflnitate?
Da Parfial

14. Personalul medical v-a informat despre medicafia administrata?
Da Parfial
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15. Personalul medical v-a informat clespre actiunile neccsare pentru a rezolva problcm:r f)vs.
urgentl de sinitate?

Da Parfial
16. in tirnpul acordrrii AMU afi fost tratatld cu bunivointr si rcspcct?

Da Par{ial
17" Urgen(a Dvs s-a soldat cu transportarea la spital pentru acordarca asistentei lnctlicalc

specializate?
Da

18. Daci Da, a{i lbst rnonitorizatlra pe perioada transportirii cte citrc personalul rnectical?
Da

19. Daci Nu. afi fost inforrnat/ii despre necesitatea adresirrii la rnedicul de farnilic?
Da

CAPITOLUL III
Asigurarea medicali qi pl5file suplimentare in slnitate

20. Afi efectuat pliti neoficiale echipei de pe ambulan{I?
oNu
oDa

2l.Dacd da, pentru ce servicii?
(bifa{i mai multe variante de rlspuns)
o Serviciile medicului
o Serviciile asistentei medicale
o Altele specificati:
22. Specificati:

23, Ce recomandlri aveti
prespitalicegti?

CAPITOLUL ry
Sugestii (tn tre b dr i de s ch i s e)

pentru imbunltrifirea c:rlitl(ii asistentei medicale urgentc

Vi mulfumim!
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Anexa nr.2:
Codul QR pentru Sondajul de satisfacfie al pacienfilor

l0
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11. CUPRINS

Nr.
componentei Denumirea componentei din cadrul procedurii operafionale Pagina

0 Coperta
1

1

Lista responsabililor de elaborarea, verificarea $i aprobarea
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