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1. LISTA RESPONSABILILOR DE ELABORAREA, VERIFICAREA S§I APROBAREA
EDITIEI SAU, DUPA CAZ, A REVIZIEI IN CADRUL EDITIEI PROCEDURII

OPERATIONALE
Elemente
privind . Numne, Functia Data Semnitura
Nr. crt.| responsabil/ prenume
operatiune
1 2 3 4 o
1L Svetlana TELEMAN |3t Directieresurse | 55 509 %%
umane 6
Elaborat
Maria Sef adjunct Directie
1.2. ALEXANDREAN resurse umane 022023 [ i
1.3. Verificat |Serghei SUMAN Vicedirector medical | _ .03.2025
Vicedirector o o
14. | Aprobat |Iurie CRASIUC dezvoltare, 032025
infrastructura si
coordonare strategica f"?

UU/

2. SITUATIA EDITILOR SI A REVIZIILOR IN CADRUL EDITIILOR PROCEDURII

OPERATIONALE.

Editia/revizia in

Componenta revizuiti

Modalitatea reviziei

Data de la care se
aplici prevederile

a chestionarului de evaluare

recomanddrilor misiunii
de audit intern cu
prezentarea spre aprobare

Comisei de Monitorizare

Nr. cadrul editiei editiei sau reviziei
Crt. editiei
1 2 3 4

2.1, | Editial X X 04 decembrie 2024
Revizia 1 este elaboratd
pentru realizarea Planului

- . .. |de actiuni privind
Revizuirea scopului, domeniului implementarca
2.2. | Revizia 1 si descrierii procedurii, precum si p mai 2025

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

Nr. de exemplare
Scopul . . . .
Nr. | difuose: [transmise sau variantaj Compartiment Functia
- | difuzarii 1 .
Crt. electronica
1 3 4

(]
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3.L Aplicare

Administratia Sefi regionali AMU

Varianta electronica  |Administrafia Sefi de subdiviziuni din cadrul

transmisa prin emailul Administratiei
de serviciu Subdiviziuni AMU [Sefi SAMU

Subdiviziuni AMU [Felceri/asistenti medicali superiori

3.2.|Evidenta |1 exemplar in original

Serviciul secretariat [Sef Serviciu secretariat

3.3.

Alte
scopuri

4. SCOPUL PROCEDURII,

Imbunititirea continua a calitatii serviciilor prestate, asigurarea unui mediu de munca favorabil,
motivant si productiv prin evaluarea §i monitorizarea satisfactiei personalului in cadrul
subdiviziunilor Institutiei medico-sanitare publice Centrul National de Asistentd Medicalad
Urgentd Prespitaliceascd (In continuare IMSP CNAMUP), inclusiv prin analiza climatului
socio-profesional si obtinerea unor informatii cheie pentru managementul resurselor umane din
cadrul institutiei.

5. DOMENIUL DE APLICARE A PROCEDURII OPERATIONALE.

Procedura operationald se aplica tuturor angajatilor IMSP CANAMUP prin evaluarea gradului
de satisfactie, indiferent de nivelul ierarhic sau subdiviziune.

6. DOCUMENTE DE REFERINTA APLICABILE PROCEDURII OPERATIONALE.

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

Ordinul Ministerul Sanatatii nr. 380 din 16.04.2024 Cu privire la aprobarea Ghidului practic
,»Lvaluarea gradului de satisfactie a pacientilor si angajatilor din sistemul de sénitate;
Regulamentul de organizare si functionare al IMSP CNAMUP, aprobat prin Ordinul
Ministerului Sanatatii nr. 297 din 07 aprilie 2023;

Contractul Colectiv de Munci al IMSP CNAMUP;

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 gi operationale in cadrul IMSP CNAMUP”,

7. DEFINITII $I° ABREVIERI ALE TERMENILOR UTILIZATI iN PROCEDURA
OPERATIONALA.

7.1. Definitii ale termenilor:

CN:t Termenul Definitia si/sau daca este cazul, actul care defineste termenul
711, Satisfactia Reprezinta sentimentul de implinire si multumire pe care angajatii il au
personalului in legéturd cu rolul lor profesional si mediul de lucru
Una dintre cele mai eficiente metode de exprimare, care permite
7.1.2. | Feedback oamenilor sd comunice opinia sincerd cu privire la un anumit aspect, dar|
si sd primeasci pareri de la alte persoane
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. Instrument de cercetare care cuprinde o serie de Intrebdri si rdspunsuri in
7.1.3. | Chestionar e .. .
scopul colectérii informatiilor cheie
7.1.4. | Eco-friendly Ecologic, nepoluat, favorabil mediului Inconjurétor.

7.2. Abrevieri ale termenilor:

Nr,

Crt Abrevierea Termenul abreviat
72.1. | IMSP CNAMUP Inst11':utle£ medloo-vsanltar.a p}lbhcaVCentrul National de Asistenta
Medicald Urgentd Prespitaliceascd
7.2.2. | DRU Directia resurse umane
i Specialistul care lucreazd in domeniul tehnologiei informatiei si este
7.2.3.| Specialistul IT angajat in cadrul Directiei TIC si comunicatii, IMSP CNAMUP
7.2.4.| DCRPsi S Directia comunicare, relatii cu publicul si secretariat
7.2.5.| SS Serviciul secretariat
7.2.6. | PO Procedurd operationald
7.2.7. | CM Comisia de Monitorizare

8. DESCRIEREA PROCEDURII OPERATIONALE PRIVIND EVALUAREA SATISFACTIEI
ANGAJATILOR.

8.1,

Dispozitii generale

8.1.1.Resursele umane reprezintd cel mai valoros capital al IMSP CNAMUP, care trebuie
modelat, sustinut i motivat pentru o implicare cit mai intensd in realizarea misiunii,
obiectivelor si performantelor stabilite.

8.1.2.Doar cu angajati satisfacuti de conditiile de muncd si drept urmare dedicati si fideli
institutiei, se poate asigura imbundtatirea continui a activitatii IMSP CNAMUP.

8.1.3. Atunci cind angajatii sunt multumiti de munca pe care o desfasoard sau de postul ocupat,
de mediul in care 1si desfasoard activitatea profesionald, de cultura organizationald, ei
sunt mult mai dispusi sd intreprindd actiuni prin care sd contribuie la prosperarea
institutiei.

8.1.4. Satisfactia personalului se referd la gradul in care angajatii percep cd nevoile si asteptarile
lor sunt Indeplinite in cadrul institutiei.

8.1.5.DRU este responsabild de coordonarea activititilor de evaluare a satisfactiei personalului.

8.1.6.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 structurd, astfel, incat
instrumentul sa rdspunda obiectivelor, nevoilor, asteptirilor si specificului de activitate a
institutiei.

8.1.7.Sefii de subdiviziuni vor fi responsabili pentru sprijinirea angajatilor in completarea
chestionarului de satisfactie.

8.1.8.Pentru a incuraja sinceritatea i deschiderea angajatilor, chestionarul va fi anonim, iar
datele colectate vor fi utilizate doar pentru imbunititirea proceselor interne ale IMSP
CNAMUP.
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8.1.9.Evaluarea satisfactiei salariatilor se va efectua la sfarsitul anului calendaristic sau la
necesitate.
8.1.10. Evaluarea angajatilor se va realiza cu referire la urmaitorii factori/compartimente:
a. Date generale (functia, genul);
b. Stilul de management si comunicare (comunicarea cu seful ierarhic superior si echipa
de conducere, interactiunea cu colegii, etc.);
¢. Motivatia pentru satisfactia in muncd (beneficiile financiare si non financiare,
instruiri/perfectiondri, etc.);
d. Conditiile de lucru (dotarea locului de muncé, amenajarea spatiilor comune, etc.);
e. Siguranta locului de munca (riscurile profesionale, echipamentele de protectie, etc.);
f. Loialitatea/fidelitate (sentiment de respect fatd de institutie, incredere si sinceritate in
activitate);
g. Sugestii/recomandari.

8.2, Procedura de evaluare a satisfactiei angajatilor

8.2.1.Procedura de evaluare va fi initiatd n baza ordinului intern, cu stabilirea perioadei de
desfdsurare a acesteia si nominalizarea responsabililor implicati In buna desfasurare a
intregului proces.
8.2.2.8efii de subdiviziuni vor aduce la cunostinta salariatilor Ordinul privind initierea
procedurii de satisfactie, inclusiv prin afisarea acestuia pe panourile informative.
8.2.3. Accesarea si completarea Chestionarului va avea loc in format on-line prin intermediul
aplicatiei Google Forms.
8.2.4. Aplicarea instrumentului digital de evaluare va oferi:
a) cresterea accesibilitdtii (accesarea de pe orice dispozitiv electronic a chestionarului si
in orice moment al zilei);
b) cresterea eficientei (nivel de iIncredere mai mare, pastrarea confidentialitdtii si
exprimarea directd a necesitétilor, mulfumirilor/nemultumirilor);
c) securitatea datelor oferite;
d) implementarea instrumentelor eco-friendly (prin trecerea de la hértie la fisiere
digitale).
8.2.5.Link-ul pentru accesarea Chestionarului va fi trimis de cétre specialistii IT prin
intermediului postei de serviciu al gefului de subdiviziune si felcerului/asistentului
medical superior.
8.2.6. Accesarea chestionarului va avea loc cu ajutorul calculatoarelor aflate in subdiviziuni.
8.2.7.La necesitate/solicitare, sefii de subdiviziuni vor redirectiona angajatilor link-ul pentru a
fi accesat de pe telefonul personal.
8.2.8. Completarea chestionarului are loc prin bifarea variantei selectate.
8.2.9.1n cazul in care, angajatul intAmpind o problemi in completarea chestionarului, seful de
subdiviziune explicd sensul intrebdrii, fard a indica anumité variantd de rdspuns.
8.2.10. Réspunsurile la toate iIntrebarile sunt obligatorii, iIn caz contrar nu va fi posibild
finalizarea Chestionarului.
8.2.11. DRU va acorda suportul metodologic necesar in vederea completarii chestionarului.

8.3. Generarea, analiza si interpretarea datelor

8.3.1.Dupd expirarea termenului dedicat procesului de chestionare, DRU va generaliza din
platforma docs.google.com. rdspunsurile anonime ale angajatilor.

8.3.2.Rezultatele evaludrii necesitd a fi interpretate prin densitatea de aprecieri in jurul unor
anumite niveluri de satisfactie. De exemplu: - un procent mare de utilizare a optiunilor de
rdspuns de exemplu: ,,da”, ,satisfacdtoare” si ,,bine” — calificd serviciile, activitatea,
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mediul organizational al IMSP CNAMUP ca unul favorabil care nu necesitd interventii
urgente de remediere.

8.3.3.In cazul raspunsurilor negative — este necesar de intervenit cu un set de masuri corective
orientate pe solutionarea problemelor invocate de catre angajati.

8.3.4.In baza analizei raspunsurilor, DRU va intocmi un Raport privind satisfactia angajatilor
care va include:
a) Rata de participare a angajatilor in procesul de chestionare;
b) Totalizarea raspunsurilor la fiecare intrebare;
c) Recomanddrile pentru imbunétatirea neajunsurilor, dupé caz.

8.3.5.Raportul privind satisfactia personalului va fi prezentat Conducétorului IMSP CNAMUP.

8.4, Elaborarea, implementarea si monitorizarea planului de actiuni

8.4.1.Planul va include actiuni menite sd imbunétédteascd satisfactia angajatilor, sd remedieze
neconformitatile identificate in procesul de evaluare pentru fiecare domeniu evaluat, cu
specificarea persoanelor responsabile, termenului de realizare si, dupd caz, bugetului
necesar pentru méasurile corective si preventive.

8.4.2.Planul de actiuni pentru imbunitafirea satisfactiei angajatilor va fi aprobat de cétre
Conducétorul institutiei.

8.4.3. Activitatile planificate vor fi implementate conform graficului propus, cu raportarea
anuald a gradului de implementare al planului.

8.4.4.In functie de termenii stabiliti in plan, se va monitoriza progresul in implementarea
actiunilor, se va analiza provocdrile intdlnite si se va ajusta, la necesitate, anumite
interventii planificate.

9. RESPONSABILITATI SI RASPUNDERI iN DERULAREA ACTIVITATII

JU SS din
Nr.|Compartimentul (postul)/ Responsabili;];zeg:ﬁflctg;: Director Angajatii IMSP| cadrul
Crt.| actiunea (operatiunea) | de proces SCM CNAMUP DCREP si
Arhiva
0 1 2 4 3 4 5
9.1.| Elaborarea/revizuirea PO +
9.2. Verificarea si coordonarea L
PO
9.3.| Aprobarea PO +
9.4.| Aplicarea PO +
9.5, [l?(i)stribuirea si arhivarea n
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10. ANEXE ST FORMULARE

Anexa nr. 1: Chestionar de evaluare a satisfactiei angajatilor
Anexa nr. 1

Chestionar de evaluare a satisfactiei angajatilor
Stimati angajati!

Prin intermediul acestui chestionar realizim un sondaj de opinie in randul angajatilor
institutiei noastre. In acest context Va rugém s& raspundeti la Intrebarile de mai jos.

Réspunsurile Dvs. sunt valoroase pentru a crea o imagine de ansamblu asupra gradului de
satisfactie a angajatilor in institutia noastra. Totodatd, vor servi ca baza pentru planificarea
actiunilor de Imbunatatire a mediului de lucru si a satisfactie personalului din institutie.

Va multumim pentru contributia Dvs.!

Acest chestionar este anonim!

Va rugdm sd bifati cdsuta potrivitd pentru fiecare intrebare.

CAPITOLUL I. DATE GENERALE
1. Care este functia Dvs.?
o Medic/Sef SAMU
o Felcer/asistent medical
e Infirmier
e Conducétor de autoambulanta
o Alt personal
2. Varsta
e 18-30 ani
e 31-45 ani
e 46-60 ani
e peste 60 ani
3. Gen:
Feminin
e Masculin

_ CAPITOLUL II. ANGAJAMENTUL $I SATISFACTIA DE MUNCA
(Intrebarile sunt evaluate pe o scari de la 0 — nesatisficitor la 5 - foarte bine)

4. Cum corespunde locul de munci asteptirilor Dvs.?
Punctaj

5. Cat de aproape este munca Dvs. de a fi ideala?
Punctaj

6. Ciat de multumit sunteti de oportunititile de dezvoltare profesionald in institutie?
Punctaj

7
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7. Cat de bine intelegeti misiunea si sarcinile Dvs. la locul de munci?
Punctaj

CAPITOLUL Il. STILUL DE MANAGEMENT SI COMUNICARE
8. Sunteti satisficuti de relatia si comunicarea Dvs. cu seful ierarhic si echipa de
conducere?
e Foarte satisfacut/a
e Satisfacut/a
* Nesatisfacut/a

9. Sunteti satisficuti de comunicarea si interactiunea cu colegii din
sectie/directie/SAMU/PAMU?

o Foarte satisfacut/a

e Satisfacut/a

e Nesatisfacut/a

CAPITOLUL IV. MOTIVATIA PENTRU SATISFACTIA IN MUNCA
10. Aveti oportunititi de promovare si avansare in carieri la locul de munc3?
o Foarte multe
e Multe
e Putine
e Niciuna

11. Sunteti multumit/a de oportunitatea de dezvoltare a competentelor asigurati de
institutie (instruiri, perfectionari)?

e Da

e Nu

e Partial

12. Cum credeti ci sunteti salarizat/i pentru munca depusi?
e Foarte bine
e Suficient
o Insuficient

13. Sunteti satisficut/d de beneficiile (financiare sau non financiare) oferite de
angajator?

e Satisfacut/a

e Indiferent/a

e Nesatisfacut/a

CAPITOLUL V. CONDITIILE DE LUCRU
14. Considerati dotarea suficientid a locului de munci conform cerintelor activititii
Dvs.?
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e Da
e Nu
o Partial
15. Sunteti satisficuti de amenajarea si dotarea spatiilor comune pentru personal?
o Foarte satisfacut/a
o Satisfacut/a
o Nesatisfacutd/

CAPITOLUL VI. SIGURANTA LOCULUI DE MUNCA
16. Sunteti informat/a despre riscurilor la care sunteti expus/a la locul de munca?
e Da
e Nu
o Partial

17. Ati participat la cel putin un instructaj privind riscurile profesionale?
e Da
e Nu

18. Sunteti multumit/i de calitatea maisurilor si a echipamentelor de protectie
fmpotriva riscurilor la care sunteti expus/a ?

e Da

e Nu

e Partial

CAPITOLUL VII. LOIALITATEA/FIDELITATE
19. Pe parcursul unei saptimani obisnuite cit de des vi simtiti stresat/a?
o Foarte des
e Des
e Deloc

20. indepliniti numai atributii conforme cu cele de serviciu?
e Da
e Nu

21. Cat de mandru/a sunteti de imaginea institutiei ?
e Foarte mandru/a
e Mandru/a
e Nu sunt mandru/a

22, Cat de probabil este sa vii cautati un loc de munci in afara institutiei?
¢ Foarte probabil
e Probabil
e Improbabil
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CAPITOLUL VIII. SUGESTII (intrebari deschise)

23. Ce recomandiri aveti pentru imbunititirea mediului de lucru si satisfactiei
angajatilor din institutie?

11.  CUPRINS

N, : Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
componentel
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 )
operationale
3 Lista persoanelor 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 referinta aplicabile procedurii operationale 3
7 Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura 3.4
operationald
8 Descrierea procedurii operationale 4-6
9 Responsabilitdti si raspunderi in derularea activitatii 6
10 Anexa (3 file) 7-9
11 Cuprins 10




