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Nr. crt.

Elemente
privind

responsabil/
oneratiune

Nume,
prenume F unctia Data Sem ndtura

1 2 J 4 5-

1.1.

Elaborat

Svetlana TELEMAN $ef Directie resurse
umane

.03.202s

1.2.
Maria
ALEXANDREAN

$ef adjunct Direclie
resurse umane

.03.202s
f,

1.3. Verificat Serghei SUMAN Vicedirector medical .03.202s lilr'

1.4. Aprobat Iurie CRASIUC

Vicedirector
dezvoltare,
infrastructurd gi
coordonare stratesicd

.03.2025

1. LISTA RESPONSABILILOR DB ELABORAREA, VERIFICAREA $I APROBAREA
EDITIEI SAU, DUPA CAZ, A REVIZIEI iN CADRUL EDITIEI PROCEDURII
OPERATIONALE

2. SITUATIA EDITIILOR $I A REVIZILOR iN CADRUL EDITIILOR PROCEDURII
oPERATTONALE.

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

Nr.
Crt,

Scopul
difuzlrii

Nr. de exemplare
transmise sau varianta

electronica
Compartiment Funcfia

1 2 J 4

Nr.
Crt.

Edi{ialrevizia in
cadrul edi(iei

Componenta revizuittr Modalitatea reviziei

Data de la care se

aplictr prevederile
edi{iei sau reviziei

editiei

1 2 a
J 4

2.1. Edilia I X X )4 decembrie 2024

2.2. Revizia 1

Revizuirea scopului, domeniului
;i descrierii procedurii, precum Ei
l chestionarului de evaluare

Revizia 1 este elaboratd
pentru rcalizar ea P lanului
de acfiuni privind
implementarea
recomanddrilor misiunii
de audit intern cu
pr ezentarc a spre aprob are
Comisei de Monitorizare

mai2025
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3.1. Aplicare
Varianta electronica
transmisa prin emailul
de serviciu

\dministralia )ef,r regionali AMU

A,dministralia iefi de subdiviziuni din cadrul
A.dministratiei

Jubdiviziuni AMU iefi SAMU

lubdiviziuni AMU lelceri/asistenli medicali superiori

3.2. Eviden!d I exemplar in original ierviciul secretariat )ef Serviciu secretariat

3.3.
Alte
scopuri

4. SCO?UXr PROCEDURII.
- imbundtdlireacontinud a catitdlii serviciilor prestate, asigurarea unui mediu de muncd favorabil,

motivant qi productiv prin evaluarea Ei monitorizarea satisfacliei personalului in cadrul
subdiviziunilor Instituliei medico-sanitare publice Centrul Nalional de Asistentd Medicald
Urgentd Prespitaliceascd (in continuare IMSP CNAMUP), inclusiv prin analiza climatului
socio-profesional Ei oblinerea unor informalii cheie pentru managementul resurselor umane din
cadrul instituliei,

5. DOMENIUT DE APLTCARE A PROCEDURTT OPERATIONALE.
- Procedura operafionald se aplicd tuturor angajalilor IMSP CANAMUP prin evaluarea gradului

de satisfacfie, indiferent de nivelul ierarhic sau subdiviziune.

6. DOCU,M.ENTE DE REFERINTA API,ICABILE, PROCEDURII OPERATIONALE.
- Standardul SM EN ISO 9001:2015 ,,Sisteme de management al calit6lii";
- Ordinul Ministerul Sdndtelii nr. 380 din 16,04.2024 Cu privire la aprobarea Ghidului practic

,,Evaluarea gradului de satisfaclie a pacienfilor gi angajalilor din sistemul de slndtate;
- Regulamentul de organizarc gi funclionare al IMSP CNAMUP, aprobat prin Ordinul

Ministerului Sdndt[fii nr.297 din 07 aprilie 2023;
- Contractul Colectiv de Muncd 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 qi Regulamentul pentru
reahzareaprocedurilor de sistem qi operalionale in cadrul IMSP CNAMUP".

7. DEF'II\IITII $I ABREVIERI ALE TERMENILOR UTILIZATI iN PROCEDURA
oPERA{TONALA.

7, 1. Definilii' ale termenilor:

Nr.
Crt. Termenul Definifia qilsau daci este cazul, actul care defineqte termenul

7.1.1.
Satisfaclia
oersonalului

Reprezinti sentimentul de implinire gi mullumire pe carc angajalii il au

in legdturd cu rolul lor profesional si mediul de lucru

7.1.2. Feedback
Una dintre cele mai eficiente metode de exprimare, care permite
oamenilor sd comunice opinia sincerd cu privire la un anumit aspect, dar
si sd primeascd pdreri de la alte Dersoane

J
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7.1.3. Chestionar
Instrument de cercetare care cuprinde o serie de intrebdri gi rdspunsuri in

scopul colectdrii informatiilor cheie

7.1.4. Eco-friendly Ecologic, nepoluat, favorabil mediului inconj urdtor.

Nr.
Crt.

Abrevierea Termenul abreviat

7.2.1. IMSP CNAMUP
Institulia medico-sanitard publicd Centrul Nafional de Asistenld
Medical[ Ursentd Prespitaliceascd

7.2.2. DRU Direcfia resurse umane

7.2.3. Specialistul IT Specialistul care lucreazd,in domeniul tehnologiei informaliei gi este

angaiat in cadrul Directiei TIC si comunica{ii,IMSP CNAMUP

7.2.4. DCRP qi S Direclia comunicare, relalir cu publicul Ei secretariat

7.2,5. SS Serviciul secretariat

7.2.6. PO Procedurd operafional6

7.2.7. CM Comisia de Monitorizare

7,2, Abrevieri ale termenilor:

8; DDS CRIEREA PROCEDURII OPE,R^{TIONALE PRIVIND EVALUAREA SATISFACTIEI
ANGAJATILOR.

8.1. Disp;ozi{ii generale

8.1.1.Resursele umane reprezintd, cel mai valoros capital al IMSP CNAMUP, care trebuie
modelat, suslinut qi motivat pentru o implicare c6t mai intensd in realizarea misiunii,
obiectivelor qi performanlelor stabilite.

8.l.2.Doar cu angajali satisftcufi de condiliile de muncd ;i drept urmare dedicafi Ei fideli
institufiei, se poate asigura imbundtdfirea continud a activitdtii IMSP CNAMUP.

8.1.3.Atunci cAnd angajafii sunt mulfumifi de munca pe care o desftgoard sau de postul ocupat,
de mediul in care iqi desfbqoard activitatea profesionald, de cultura organiza[ionald, ei
sunt mult mai dispuqi sd intreprindd acliuni prin care sd contribuie la prosperarea
instituliei.

8.1.4. Satisfacfia personalului se referd la gradul in care angaja[ii percep cd nevoile gi aqteptdrile
lor sunt indeplinite in cadrul instituliei.

8.1.5. DRU este responsabild de coordonarea activitdlilor de evaluare a satisfacliei personalului.
8.l.6.Instrumentul de colectare a datelor va fi Chestionarul (anexa nr. 1), care poate fi supus

anumitor completdri qi/sau ajustdri la nivel de conlinut qi structurd, astfel, inc6t
instrumentul sd rdspundd obiectivelor, nevoilor, agteptdrilor qi specificului de activitate a
instituliei.

8.1.7.$efii de subdiviziuni vor fi responsabili pentru sprijinirea angajalilor in completarea
chestionarului de satisfaclie.

8.1.8.Pentru a incuraja sinceritatea gi deschiderca angajalilor, chestionarul va fi anonim, iar
datele colectate vor fi utilizate doar pentru imbundtdfirea proceselor interne ale IMSP
CNAMUP.
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8.l.9.Evaluarea satisfacliei salarialilor se va efectua la sfdrqitul anului calendaristic sau la
necesitats.

8.1.10, Evaluarea angajalilor se va realiza cu referire la urmdtorii factori/compartimente:
a. Date generale (funcfia, genul);
b. Stilul de management qi comunicare (comunicarea cu qeful ierarhic superior qi echipa

de conducere, interactriunea cu colegii, etc.);
c. Motivalia pentru satisfaclia in munc[ (beneficiile financiare qi non financiare,

instruiri/perfecf iondri, etc.) ;
d. Condiliile de lucru (dotarea locului de munc[, amenajarea spafiilor comune, etc.);
e. Siguranla locului de muncd (riscurile profesionale, echipamentele de protecfie, etc.);
f. Loialitatea/fidelitate (sentiment de respect faf6 de institulie, incredere qi sinceritate in

activitate);
g. Sugestii/recomanddri.

8.2. Procedura de evaluare a satisfac{iei angajafilor
8.2.l.Procedura de evaluare va fi iniliatd inbaza ordinului intern, cu stabilirea perioadei de

desfEqurare a acesteia gi nominalizarea responsabililor implicali in buna desfd$urare a

intregului proces.
8.2.2.$efri de subdiviziuni vor aduce la cunoqtinla salarialilor Ordinul privind inilierea

procedurii de satisfacfie, inclusiv prin afiqarea acestuia pe panourile informative.
8.2.3.Accesarea gi completarea Chestionarului va avea loc in format on-line prin intermediul

aplicafiei Google Forms,
8.2.4.Aplicarea instrumentului digital de evaluare va oferi:

a) cregterea accesibilitdfii (accesarea de pe orice dispozitiv electronic a chestionarului qi

in orice moment al zilei);
b) creqterea eficienlei (nivel de incredere mai mare, p[strarea confiden]ialitd]ii gi

exprimarea directi a necesitdlilor, mullumirilor/nemullumirilor);
c) securitatea datelor oferite;
d) implementarea instrumentelor eco-friendly (prin trecerea de la hdrtie la figiere

digitale).
8.2.5.Link-ul pentru accesarea Chestionarului va fi trimis de cdtre specialiqtii IT prin

intermediului pogtei de serviciu al qefului de subdiviziune qi felcerului/asistentului
medical superior.

8.2.6.Accesarea chestionarului va avea loc cu ajutorul calculatoarelor aflate in subdiviziuni.
8.2.7.La necesitate/solicitare, qefii de subdiviziuni vor redirecliona angaja\ilor link-ul pentru a

fi accesat de pe telefonul personal.
8.2.8. 

^Completarea 
chestionarului are loc prin bifarea variantei selectate.

8.2.9.In cazul in care, angajatul intAmpind o problemd in completarea chestionarului, qeful de
subdiviziune explicl sensul intreb6rii, ftrd, a indica anumitS variantd de rdspuns.

8.2.10. Rdspunsurile la toate intrebSrile sunt obligatorii, in caz contrar nu va fi posibild
frnalizar ea C he sti onarului.

8.2.1 1. DRU va acorda suportul metodologic necesar in vederea completdrii chestionarului.

8,.3. Generurea, analiz,a qi interpretarea datelor
8.3.1.Dupd expirarea termenului dedicat procesului de chestionare, DRU va generaliza din

platforma docs. google. com. rdspunsurile anonime ale angaj alilor.
8.3.2.Rezultatele evaludrii necesit[ a fi interpretate prin densitatea de aprecieri in jurul unor

anumite niveluri de satisfacfie. De exemplu: - un procent mare de utilizarc a opfiunilor de
rdspuns de exemplu: ,,da", ,,satisfEcdtoare" qi ,,bine" - calificd serviciile, activitatea,
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mediul orgatizalional al IMSP CNAMUP ca unul favorabil care nu necesitd intervenlir
urgente de remediere.

8.3.3.\n cazul r6spunsurilor negative - este necesar de intervenit cu un set de mdsuri corective
orientate pe solufionarea problemelor invocate de cdtre angajali,

8.3.4.inbaza inalizei rdspunsurilor, DRU va intocmi un Raport privind satisfaclia angajalilor
care va include:
a) Rata de participare a angajai"ilor in procesul de chestionare;
b) Totalizarca rdspunsurilor la fiecare intrebare;
c) Recomanddrile pentru imbundtdlirea neajunsurilor, dupd, caz.

8.3.5. Raportul privind satisfaclia personalului va fi prezentat Conducdtorului IMSP CNAMUP.

8.4. Elaborarea, implementarea qi monitortzarea planului de acfiuni
8.4.1.Planul va include actiuni menite sd imbundtdfeascd satisfaclia angajalilor, sd remedieze

neconformitdlile identif,rcate in procesul de evaluare pentru fiecare domeniu evaluat, cu
specificarea persoanelor responsabile, termenului de realizare gi, dupd caz, bugetului
necesar pentru mdsurile corective qi preventive.

8,4.z.Planul de acfiuni pentru imbundtdfirea satisfacfiei angajalilor va fi aprobat de citre
Conducdtorul instituliei.

8.4,3.Activit6[ile planificate vor fi implementate conform graficului propus, cu raportarea
anual6 a gradului de implementare al planului.

8.4.4.In functie de termenii stabilifi in plan, se va
acfiunilor, se va analiza provocdrile intdlnite
intervenfii planifi cate.

monitoriza progresul in implementarea
qi se va ajusta, la necesitate, anumite

9. RESPONSABILITATT ST NASPUNUERI iN DERULAREA ACTIVITATII

Nr.
Crt

Compartimentul (postul)/
acfiunea (operafiunea)

Responsabil
de proces

Vicedirector
Preqedintele

CM
Director

Angaja(ii IMSP
CNAMUP

SS din
cadrul

DCRP qi

Arhiva

0 I 2 4 3 4 5

9.1. Elab or ar eal revi zuire a P O +

9.2.
Verificarea qi coordonarea
PO

+

9.3. Aprobarea PO +

9.4. Aplicarea PO +

9.5.
Distribuirea qi arhivarea
PO

+
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10. ANEXE $r TORMULARE

Anexa nr. L: Chestionar de evaluare a satisfacfiei angajalilor
Anexa nr. I

Chestionar de evaluare a satisfac{iei angaja{ilor
Stimali angaja[il

Prin intermediul acestui chestionar realizdm un sondaj de opinie in r6ndul angajalilor
instituliei noastre. in acest context Vd rug6m sE rdspundeli la intrebdrile de mai jos.

Rdspunsurile Dvs. sunt valoroase pentru a crea o imagine de ansamblu asupra gradului de
satisfaclie a angaja[ilor in institufia noastrS. Totodatd, vor servi cabazd pentru planificarea
acliunilor de imbundtd[ire amediului de lucru qi a satisfacfie personalului din institulie.

Vd mullumim pentru contribulia Dvs. !

Acest chestionar este anonim!

Va rugdm sd bifali cdsula potrivitd pentruJiecare tntrebare.

CAPITOLUL I. DATE GENERALE,
1. Care este func{ia Dvs.?

o Medic/$ef SAMU
o Felcer/asistentmedical
o Infirmier
o Conducetor de autoambulanfd
o Alt personal

2. V6rsta
o 18-30 ani
o 3l-45 ani
o 46-60 ani
. peste 60 ani

3. Gen:
o Feminin
o Masculin

CAPITOLUT II. ANGAJAMENTUL $I SATIST'ACTIA DE MUNCA
(intrebirile sunt evaluate pe o scarI de la 0 - nesatisflcitor la 5 - foarte bine)

4. Cum corespunde locul de muncl aqteptlrilor Dvs.?
Punctaj

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

6. Cat de mul{umit sunte(i de oportunit[{ile de dezvoltare profesionali in institu{ie?
Punctaj

7
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7, Cil de bine in(elege{i misiunea qi sarcinile Dvs. Ia locul de muncl?
Punctaj

CAPITOLUL III. STILUL DE MANAGEMENT $I COMUNICARE
8. Sunte{i satisflcu(i de rela(ia Ei comunicarea Dvs. cu Eeful ierarhic Ei echipa de
conducere?

o Foarte satisfbcut/d
o Satisfbcutld
o Nesatisfrcutld

9, Sunte{i satisflcu(i de comunicarea Ei interac{iunea cu colegii din
s ec(ieldirec(ielSAMuiPAMu?

o Foarte satisfbcut/d
o SatisfEcutld
o Nesatisftcfild

CAPITOLUL rV. MOTIVATTA pBNinU SATTSFACTTA iN VTUNCA
10. Ave{i oportuniti(i de promovare qi avansare in carierl Ia locul de muncl?

o Foarte multe
o Multe
o Puline
o Niciuna

11. Sunte{i mul(umitlil de oportunitatea de dezvoltare a competen(elor asiguratl de
institu{ie (instruiri, perfec{ionlri)?

oDa
oNu
o Parlial

12. Cum crede{i cI sunte{i salarizat/I pentru munca depusl?
o Foarte bine
o Suficient
o Insuficient

13. Sunte{i satisficut/I de beneficiile (financiare sau non financiare) oferite de
angajator?

o Satisfbcutld
o Indiferentld
o Nesatisfdcut/d

CAPITOLUL V. CONDITIILE DE LUCRU
14. Considera(i dotarea suficientl a locului de muncl conform cerintelor activititii
Dvs.?
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oDa
.Nu
o Pa4ial

15. Sunte(i satisflcu{i de amenajarea qi dotarea spatiilor comune pentru personal?
o Foarte satisfbcut/d
o SatisfEcutld
o Nesatisftcutd/

CAPITOLUL VI. SIGURANTA LOCULUI DE MUNCA
16. Sunte(i informat/I despre riscurilor la care sunte{i expus/I la locul de muncl?

oDa
oNu
o Parfial

17, Ati participat Ia cel pu(in un instructaj privind riscurile profesionale?
oDa
oNu

18. Sunte(i mul(umit/i de calitatea mlsurilor Ei a echipamentelor de protec{ie
impotriva riscurilor la care sunte{i expus/5 ?

oDa
oNu
o Parfial

CAPITOLUL VII. LOIALTTATEA/FIDELITATE
19. Pe parcursul unei slptlm6ni obiqnuite cAt de des vI sim{i{i stresat/I?

o Foarte des
o Des
o Deloc

20. tndeplini(i numai atribu(ii conforme cu cele de serviciu?
oDa
oNu

2L, Cat de m6ndru/I suntefi de imaginea institu{iei ?

o Foarte mdndru/d
o M0ndru/[
o Nu sunt mdndru/d

22, Cat de probabil este sI vi clutati un loc de munci in afara institu{iei?
o Foarte probabil
o Probabil
o Improbabil
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CAPITOLUL V[I. SUGE'.STII (intreblri deschise)
23. Ce recomandlri ave{i pentru imbunit[{irea mediului de lucru $i satisfactiei
angaja{ilor din institu{ie?

11. CUPRINS

Nr.
componentei

Denumirea componentei din cadrul procedurii opera{ionale Pagina

0 Coperta I

1

Lista responsabililor de elaborarea, verificarea gi aprobarea
ediliei sau, dupd caz, areviziei in cadrul ediliei procedurii
operationale

2

2
Situalia ediliilor gi a reviziilor in cadrul ediliilor procedurii
operationale

2

a
J

Lista persoanelor la care se distribuie edilia sau, dup6 caz,
revizia din cadrul editiei procedurii operationale

2

4 Scopul procedurii operafionale a
J

5 Domeniul de aplicare aprocedurii operaJionale J

6 Documente de referinld aplicabile procedurii operafionale J

7
Definilii gi abrevieri ale termenilor utilizali in procedura
operafional6

3-4

8 Descrierea procedurii operafionale 4-6

9 Responsabilitili qi rdspunderi in derularea activitdlii 6

10 Anexd (3 file) 7-9

11 Cuprins 10

l0


