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Perioada evaluarii: martie — iunie 2023

Nr. de chestionare prelucrate: 969 Departament AMU

Acoperirea geografica: Republica Moldova

Metodologia evaluarii aprobata prin Ordinul
intern al IMSP CNAMUP cu nr. 107 din
28.03.23 ,,Cu privire la evaluarea gradului
de satisfactie a pacientilor”

Date generale cu privire la evaluare:

e

Distribuirea geografica a respondentilor

Chisinau - 315 ;
33%

Departament AMU UTA =
Gagauzia - 52; 5%

Departament AMU
Nord - 350; 36%

Departament
- AMU Centru;
168 - 17%

epartament AMU Sud - 84;
9%



Structura respondentilor

Dupa gen Dupa varsta

8 persoane cu varsta

240 persoane de pana la 18 ani

au peste 60 d
ani e\

barbati 348, 184 persoane
36% au varsta
aproximativa
de 19-30 de
femei 621 , ani

/ 64%

275 persoane

256 persoane au / au varsta
aproximativ' 41- cuprinsi intre
60 de ani 31-40 de ani



Informatii despre respondenti

Calitatea respondentilor Pentru cine a fost solicitati interventia
ambulantei

Altcineva -
116

Alte categorii -
45 persoane,
5%

Apartindtor -
305 N )
persoane, Parinte/Ruda -
31% 241

Personal - 409

Personal -
619
persoane,
64%

Copil - 203




Perioada de sosire a echipei AMU

Pana la 5 minute-

15 cazuri, 1,6 %

Intre 5 - 10 minute
- 428 cazuri, 44,1%

Intre 11 - 20 minute -
401 cazuri, 41,7%

Mai mult de 30 minute -
38 cazuri, 3,7%

Intre 21-30 minute
- 86 cazuri, 8,9%




~ Comunicarea Serviciului 112 cu respondentii

Calitatea dialogului cu dispeceratul 112

Satisfacatoare - 28
persoane, 2,9%

/ Nesatisfacator -1,

Buna - 401 / 0,1%

persoane, \ 7
41,4 %
Altele 3, 0,3%

Foarte buna -
535 persoane,
55,2%



Comunicarea Serviciului AMUP cu pacientii

Atitudinea personalului medical fata de Calitatea serviciilor prestate
problemele pacientului
Comportamentul echipei AMU Rezolvarea problemei de sdanatate a

pacientului

Indiferent 17

De
Compasiune e Aproximativ 57 Deloc 17
116
Profesionist In totalitate
830 895




Pregatirea profesionala a personalului medical

Echipamentele de protectie a echipei AMU Indeplinirea obligatiunilor de serviciu
n conformitate cu regulamentul

Gradul de siguran‘;e‘i Ati fost conditionat de ciatre membrii echipei AMU si achitati careva plati?

Nu stiu - 18
persoane, 1,9%

Mic - 50
persoane, 5,1%

Nu - 967 persoane,
99,8 %

Tnalt - 770
persoane,
79.5%

Mediu - 131
persoane, 13,5%




Aprecierea activitati personalulur medical

Gradul de satisfactie a pacientulul

Acordarea asistentei medicale urgente

Buna - 364

persoane,
. 376%
Satisfacatoare - 51
persoane, 5,3%
Nesatisfacatoare -
/ S persoane, 0,5%
|

Foarte rdu - 2 persoane, 0,2% |

Foarte buna -
547 persoane,
56,4%




/ N | ' .
Recomandarile respondentilor pentru

imbunatatirea calitatit Serviciulu1 AMUP

Sunt multumiti de activitatea echipelor AMU - 680 persoane, 70,2%

Micsorarea timpului de sosire la locul solicitarii - 105 persoane, 10,8%

Marirea sortimentului de medicamente/dispozitive - 57 persoane, 5,9%

Procurarea ambulantelor noi - 45 persoane, 4,6%

imbunété‘girea comportamentului a membrilor echipei AMU - 28 persoane, 2,9%

Marirea numarului de echipe AMU, inclusiv cu medici - 21 persoane, 2,2%

Pregatire profesionala mai buna a membrilor echipei AMU - 19 persoane, 2,0%
Asigurarea cailor de acces pentru ambulante, cat s1 drumuri mai bune — 8 solicitanti, 0,8%
La solicitarea ambulantei, dispecerii 112 pun prea multe intrebari — 4 solicitanti, 0,4%
Cadre medicale tinere — 3 solicitanti, 0,3%

Conditii de munca mai bune/ majorarea salariilor - 3 persoane, 0,3%

Folosirea bahilelor la solicitari — 3 persoane, 0,3%

Conlucrarea intre Serviciul AMUP si Asistenta Medicala Spitaliceasca — 2 solicitanti, 0,2%
Formarea unui centru de consultare telefonica pana la solicitarea echipet AMU — 1 solicitanti, 0,1%
Altele — 6 persoane, 0,8%



\//
Concluzii

Pentru evaluarea gradului de satisfactie a pacientilor a fost elaborat un chestionar anonim, care include 13 intrebari cu
raspunsuri predefinite si cAmpuri pentru raspunsuri deschise. In perioada lunilor martie — iunie 2023, angajatii Serviciului
comunicare, relatii cu publicul si secretariat au completat prin intermediul telefonului 969 chestionare. La intrebarile
propuse, au raspuns 621 femei (64%) si 348 barbati (36%).

Mentionam faptul ca 85,7 % din respondenti au declarat ca membrii echipelor AMU sunt profesionisti si manifesta un
mare interes fata de problema si durerea pacientului.

Circa 93% din respondenti au afirmat ca personalul medical, care a parvenit la locul solicitarii a fost Tn masura sa rezolve
problema de sanatate.

770 respondenti apreciaza gradul Tnalt de siguranta oferit de manevrele, materialele sanitare si dispozitivele medicale
folosite, astfel incat pacientul sa nu dobandeasca 0 boala infectioasa.

Caracterul de continuitate al relatiei medic-pacient confera un grad mai mare de incredere si siguranta pacientului. Circa
80 % din respondenti se simt protejati alaturi de echipa de asistenta medicala urgenta.

Peste 70% din cetatenii Republicii Moldova sunt multumiti Tn totalitate de serviciile prestate de echipele AMU.

Pacientii apreciaza calitatea comunicarii cu membrii echipelor AMU, 99,8% estimeaza faptul ca membrii echipei AMU
nu au cerut niciodata plati neformale pentru serviciile medicale prespitalicesti.

Problema de baza expusa de respondenti este micsorarea timpului de sosire la solicitare — circa 10,8%.
Marea majoritate a respondentilor au ramasi satisfacuti de abilitatile profesionale ale echipelor AMU.



