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3. LISTA PERSOANELOR LA CARE SE DIFUZEAZA EDITIA

Nr. Crt. S.copul" Nr. de exemplare transmise sau Compartiment Functia
difuzirii
varianta electronici

3.1 | Aplicare Varianta electronica Conducerea Sefa IMSP CS Criuleni
transmisa prin re——
emmat] de servichi CS, OMF, OS Medici, asistente

3.2 | Evidenta Varianta electronica Subdiviziunea Specialist Subdiviziunea
transmisa prin email | Managemental Managemental Calitatii
de serviciu Calitatii

Prezenta proceduri se distribuie electronic prin intermediul postei electronice de serviciu

catre toti salariatii IMSP CS Criuleni.

Medicii din cadrul OMF, OS sunt desemnati

responsabili  pentru disiminarea procedurii citre salariatii subordine.
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Olcenco Ecaterina Medic de familie i&étaa’é{q

Ribac Victoria Medic de familie | [y
Mosnegut Maria Medic pediatru /N‘" ;:
Vanica Nina As.med.sef SMF nr.1 ,, A //}; e
Perciuleac Viorica As.med.sef SMF nr.2 : - /;; /,,:
Loghin Valentina Asistentd medicald ’)f }/ /

Bologa Larisa Asistentd medicald

Palamarciue Larisa Asistentd medicald

Pavlov Feodosia Moasa

Samoila Ludmila Asistentd medicald

Samoil Maria Asistentd medicala

Climenciuc Iulia Asistentd medicald

Samoil Victoria Asistentd medicala

Boscanean Eugenia Asistentd medicald

Sclifos Elena Asistentd medicala

Platon Ana Asistentd medicala

Ciocan Angela Asistentd medicald

Edlovscaia Raisa Asistentd medicald

Ojog Tatiana Asistentd medicald

Grecu Maria Asistentd medicala

Dobrovolschi Eugenia Asistentd medicala

Chetrean Natalia Asistentd medicala

Grier Angela Asistentd medicala

Betco Angela Asistentd medicald

Ursu Eugenia Asistentd medicalad

4. SCOPUL PROCEDURII

Prezenta procedurd defineste standardizarea procesului de evaluare a satisfactiei angajatilor prin:

4.1. Stabilirea unui set unitar de reguli si responsabilititi privind desfdsurarea activitatii de evaluare a

satisfactiei personalului angajat in IMSP CS Criuleni si teritoriile arondate.

4.2. Procedura poate fi supusd unei continui revizii i optimizéri, astfel incit s permita evaluarea celor mai
relevanti factori ai climatului psiho-social si organizational si furnizarea de date care si permitd definirea

strategiilor de imbunététire a randamentului organizational.

4.3. O consecintd importantad care apare in urma aplicérii repetate a unui astfel de sistem de evaluare a
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relevanti factori ai climatului psiho-social si organizational si furnizarea de date care si permitd definirea

5

strategiilor de Imbunétitire a randamentului organizational.

4.3. O consecintd importanta care apare in urma aplicirii repetate a unui astfel de sistem de evaluare a
climatului organizational este cresterea increderii angajatilor si implicarea lor in optimizarea activitatii
organizationale. CAstigarea increderii angajatilor este unul din obiectivele importante ale managementului
unei institutii mai ales in situatiile de crizi, in situatiile de conflict latent conducere - angajati.

4.4. Aplicarea unei proceduri standardizate de evaluare a satisfactiei personalului - o procedura definits in
acord cu factorii identificati - permite obtinerea unor informatii cheie pentru managementul resurselor umane

din cadrul unei institutii.

4.5. Analiza climatului socio-profesional permite anticiparea posibilelor probleme sau dificultiti si gasirea

unor variante strategice de actiune.

4.6. Un climat organizational pozitiv, in care majoritatea factorilor care conditioneazi satisfactia si
implicarea angajatilor sunt plasati in zona “climatului performant”, poate facilita o reald

performanta individuali si colectiva.

5. DOMENIUL DE APLICARE A PROCEDURII OPERATIONALE

3.1. Procedura operationald se aplicd in Serviciul! relatiii cu publicull, statistici medical si
secretariat, medicina de familie, reabilitare: sii medicind fizics, Stationarul de zi, diagnostic de
laborator, imagistica si diagnostic functional, Ginecologie, Serviciul Juridic, achizitii si audit intermn,

Specialist resurse umane din cadrul institutiei, de catre asistenta medicali superioar3,

coordonatorii din cadrul subdiviziunilor mentionate.

6. DOCUMENTELE DE REF ERINTA, APLICABILE PROCEDURII OPERATIONALE:

6.1. Reglementiri internationale:

Nu se aplica

6.1. Reglementiri nationale:
- Legea Ocrotirii Sanitatii nr.411/1995.
- Legea nr.264/2005 Cu privire la exercitarea profesiunii de medic.
- Legea nr.263/2005 Cu privire la exercitarea profesiunii de medic.

- Codului deontologic al lucratorului medical si farmacistului, aprobat prin HG nr.192/2017
- Ordinul MS nr. 519 din 29.12.2008 ,,Cu privire la sistemul de audit medical intern”,

- Regulamentul intern al IMSP CS Criuleni.
6.2. Reglementiri secundare:
6.3. Reglementiiri interne:
6.4. Alte documente
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7. DEFINITII SI PRESCURTARI ALE TERMINILOR UTILIZATI iIN PROCEDURA.
7.1. Definitii ale termenilor:

Nr. | Termenul

Definitia si/sau daci este cazul, actul care defineste termenul

7.1.1. | Satisfactia
angajatului

Un raspuns afectiv corespunzitor, ce rezulta din compararea facuts
de cdtre angajat intre performanta institutiei (serviciului) si un
standard deontologic definit in relatiile colegiale si ierarhice din
cadrul institutiei.

7.1.2. | Reclamatie

O solicitare a angajatului(tilor) din anumita subdiviziune de rezolvare
a unor situatii considerate de citre acestia drept abateri de la conditiile
necesare de deontologie si comportament a colegilor si a persoanelor
ierarhic superioare.

7.1.3 | Sugestie

Ceea ce se sugereazi cuiva; idee, gand.

7.1.4 | Chestionarea
pacientului

Chestionarea poate fi verbald sau in format scris, inregistrat
electronic, cu elaborarea unor formulare stabilite ce implica
problemele ce influenteaza modul organizational i confortul psiho-
emotional si fizic al angajatului.

7.1.5 | Personal de
conducere

Administrator, Directori medicali, Director dezvoltare strategica,
Contabil sef, Sefii de departamente, sectii si servicii, asistent medical
sef si asistenti medicali superiori.

7.2. Abrevieri ale termenilor :

Nr. Crt. Abrevierea Termenul abreviat
1 MS Ministerul Santtii
2 IMSP Institutie medico-sanitara Publica
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8. DESCRIEREA PREZENTEI PROCEDURI OPERATIONALE
8.1. Generalititi

Satisfactia angajatului reprezint o componenta a evaludrii calitatii grijii fata de angajat.
In institutie evaluarea gradului de satisfactie a angajatilor este efectuata prin diverse metode:
periodicd — unde gradul de satisfactie a angajatului este stabilit de citre serviciul resurse umane

In comun cu sindicatele;

programati si neprogramati — de ciitre Comitetul pentru evaluarea si sporirea satisfactiei

angajatului si de catre Grupul de audit medical intern.

Toate aceste metode se realizeazi in baza unor chestionare la nivel de institutie.
Chestionarele sunt elaborate de citre Comitetul pentru evaluarea si sporirea satisfactiei

pacientului, aprobate de persoanele responsabile din cadrul institutiei.

Chestionarele sunt completate in mod obligatoriu de catre angajati si pe cit de posibil in mod
anonim pentru excluderea a oricirei presiuni din parte personalului ce deserveste pacientul.

Evaluarea gradului de satisfactiei a pacientului este un aspect subiectiv, el diferd in functie de
gradul de perceptie a fiecirui angajat si asteptarile acestuia fata de conditiile de activitate, atmosfera

in colectiv, relatiile institutionale, nivelul de salarizare etc.

8.2 Documente utilizate in elaborarea procedurilor

- Registrul de evidents, procese verbale cu concluzii s1 masuri de ameliorare.

- Chestionar de evaluare a gradului de satisfactie angajatului.
8.3. Resurse necesare
8.3.1 Resurse materiale:nu se aplica
8.3.2 Resurse umane: tot personalul medical
8.3.3 Resurse financiare : conform bugetului
8.3.4 Resurse nemateriale:

8.4. DESCRIEREA PROCEDURII

8.4.1. Evaluarea satisfactiei angajatilor se efectueaza semestrial, la sfarsitul semestrului de activitate.
1) Completarea Chestionarului de evaluare a satisfactiei angajatilor este anonim3 si benevoli!
2) Evaluiri ale angajatilor se vor realiza cu referire la urmaitorii factori (la necesitate, pot fi

modificate prin decizia Consiliului Calitatii):

3) Cunoasterea scopurilor si sarcinilor a organizatiei si personale.
4) Stilul de management aparatului de conducere

5) Climat psihologic

6) Conditiile de lucru

7) Remunerarea muncii

8) Nivelul motivatiei

9) Posibilitatea de auto-realizare si cresterea profesionali

10) Evaluarea generali a institutiei.

8.4.2. Actiunile de evaluare §i monitorizare se vor desfasura in trimestrele IV al anului curent, prin vizite
reprezentantului Serviciului Resurse Umane, responsabilului de chestionare in subdiviziuni.

8.4.3. Responsabil de chestionare, Tnmaneazi angajatilor Chestionarul de evaluare a satisfactiei
personalului ce urmeazi a fi completat de citre angajati. Chestionarele de evaluare sunt distribuite fiecarui

angajat si se va explica acestora rolul si modul de completare.
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8.4.4. Chestionarul se completeaz de catre angajat prin marcarea variantei alese pentru fiecare criteriu de
evaluare.
8.4.5. Pentru a cstiga increderea angajatilor, pe langi asigurdrile cu privire la confidentialitatea datelor
individuale, se ofera posibilitatea introducerii chestionarelor intr-o cutie special construitd (similard urnei de
vot) pentru a nlatura suspiciunile legate de urmirirea sau marcarea chestionarelor.
8.4.6. Timpul alocat pentru completarea chestionarului este de cca. 30 minute.
8.4.8 Dupa completare chestionarele sunt enumerate si documentate prin intocmirea Procesului-verbal
semnat de citre seful subdiviziunii, reprezentatul colectivului si responsabilul de chestionare.
8.4.9. Responsabil de chestionare, efectueazi calcularea nivelului de satisfactie pentru fiecare Chestionar cu
completarea tabelului corespunzitor si transmite chestionarele si procesul-verbal Sefului Serviciului Resurse
Umane pentru evaluare.
8.4.10 Seful Serviciului Resurse Umane, centralizeazi rezultatele evalurii prin elaborarea Raportului de
evaluare anuali a satisfactiei personalului (pentru anul curent),care prezinti la sedinta Consiliului Calititii.
Raportul de evaluare anuali a satisfactiei personalului obligatoriu include centralizarea rezultatelor pentru
intreaga institutie, separat pentru fiecare teritoriu, precum si pentru fiecare grup de personal (personal de
conducere, medici si altii).
8.4.11. Consiliul Calitatii elaboreazi si prezintd Directorului pentru aprobare Planul de imbunititire a
climatului organizational.
8.4.12. Consiliul Calititii analizeazi si elaboreazd Raportul de implementare a Planului de imbunititire
a climatului organizational (pentru anul curent).
8.4.12. Raportul de evaluare anuali a satisfactiei personalului, Planul de imbunatatire climatului
organizational, precum si Raportul de implementare a Planului de Imbunatétire a climatului organizational
sunt aduse la cunostinta personalului prin publicarea pe site-ul institutiei.
8.4.13. Valorificarea rezultatelor activititii

v Implementarea in fiecare sectie a ”Procedurii de evaluare a satisfactiei angajatilor” in randul
personalului institutiei. Nr. personal care cunoaste POS/nr. total de personal evaluat X100=% personal care
cunoagte POS. Tinta: 100% personal care cunoaste POS.

9. RESPONSABILITATI SI RASPUNDERI iN DERULAREA ACTIVITATII
9.1. Serviciulul Resurse Umane:
9.1.1. planificarea si realizarea actiunilor de evaluare conform prezentei proceduri;
9.1.2. centralizarea rezultatelor evaluirii prin elaborarea si prezentarea Raportului de evaluare anuali a
satisfactiei personalului.
9.2. Comisia
9.2.1. analiza Rapoartelor de evaluare semestriali a satisfactiei personalului;
9.2.2. elaborarea Planului de Imbunatitire a climatului organizational;
9.2.3. elaborarea si aprobarea Chestionarului de evaluare satisfactiei personalului;
9.2.4. elaborarea Raportului de implementare si a Planului de imbunatitire a climatului organizational.
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10. Anexe, inregistriri , arhiviri:

Chestionar de evaluare a satisfactiei angajatilor

Nr. Intrebiirile Foarte | Bine Satis- | Nesatis-

d/o bine facitor | ficitor

I | Pentru o mai buna desfasurare a activitati] in conditii optime,
considerati ca in spitalul dvs. pot fi aduse imbunatatiri ?

2. | Sunteti multumiti de faptul ca [ucrati in acest Spital ? Sunteti motivat?

3. | Relatia de comunicare si colaborare intre Dvs, si sefii ierarhici?

4. | Considerati ca intre conducerea spitalului si dvs. exista o relatie de
comunicare eficienta? '

5. | Casi angajat, cunoasteti care sunt rezultatele asteptate de sefii dvs. in
privinta activitatii pe care o desfasurati?

6. | Considerati ca la nivelul spitalului exista o politica de promovare a
angajatilor sai?

7. | Ce parere aveti referitor la dezvoltarea dvs profesionala in cadrul
Spitalului?

8. | Va simtiti in siguranta in ceea ce priveste dotarea materiala cu
echipamente, utilaje necesare desfasurarii activitatii Dys.?

9. | Amenajarea si curatenia spatiilor comune (vestiar, toalete, dusuri,
spatii de refacere, etc.) o considerati:

10. | Care este gradul dvs. de multumire in ceea co priveste calitatea si
utilitatea instructajelor si cursurilor de perfectionare profesionala la
care ati participat?

11. | Apreciati gradul de atractivitate al muncij prestate:

12. | Apreciati gradul de valorificare a competentelor si abilitatilor dvs.

13. | Considerati ca sunteti suficient de bine informat cu privire la riscurile
locului de munca?

14. | Care este calitatea masurilor luate si dotarea ou echipament de
protectie individual impotriva riscurilor la care este supus angajatul?

15. | Considerati ca superiorul dvs. si echipa manageriala (directorul,
directorul medical sef subdiviziune) va asculta si va analiza ideile/
propunerile de imbunatatire?

16. | Cum apreciati profesionalismul personalului  din subdiviziune
(medici, asistente medicale, dupd caz) cu care activati?

17. | Cum apreciati nivelul dotirii tehnice din subdiviziune?

18. | Cum apreciati calitatea lenjeriei, curatenia si echipamentul de protectie
acordat?

19. | Apreciati gradul de integritate a colegilor Dstre din subdiviziune.

20. | Varugam sa acordati calificative privind gradul dvs. de satisfactie in

general:

Noti: Raspunsurile la intrebdri se bifeaza.

Sectia Nr., Reprezentantul Sectiei

Data Auditor

8
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11. CUPRINS
Nr. Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
componentei
0 Coperta 1
1. Lista responsabililor de elaborarea, verificarea si aprobarea editiei 1
sau, dupd caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii 2
3 Lista persoanelor la care se difuzeazi edifia sau, dupi caz, revizia din 2
cadrul editiei procedurii operationale
4, Scopul procedurii operationale 2
S. Domeniul de aplicare a procedurii operationale 2
6. Documentele de referinta aplicabile activititii procedurate 2
7. Definitii §i abrevieri ale termenilor utilizat i In procedura 2
8. Descrierea procedurii operationale 3-5
9. Responsabilitati si rispunderi in derularea activitatii 5
10. Anexe, Inregistriri, arhiviri 7
I1. Cuprins 9




Proces verbal Conferinti a asistentilor medicali CS Criuleni 23.12.2025

Ordinea de zi:
Studierea Operatiunilor Standard (POS) aplicate-in domeniul medical,

in cadrul conferinei au participat 40 asistenti medicali de familie,

POS au fost studiate i au fost citite de ciitre seful sectiei: Novifchi Tatiana.

POS Comunicarea si consilierea pacientilor, |

POS Comunicarea si consilierea pacientilor alolingvi.

POS Comunicarea pacientului a unui diagnostic grav sau a unei vesti proaste,

POS Obtinerea consimtdmantului informat al pacientului prin interventiile medicale cu risc sporit.
POS Obtinerea refuzului cu privire la actul medical al pacientului,

POS Sesizarea organelor competente responsabile de protectia copilului i a pacientilor firs capacitatea de decizie.
POS Dreptul pacientului la evaluare $i managementul durerii,

POS Securitatea, confidentialiatea si integritatea informatiilor.

POS Dreptul pacientului de a-$i manifesta multumirile, nemulfumirile in cartea de reclamatii.

POS Relatiile cu publicul (purtitori de cuvént, pliante, media).

POS Cauzele ce pot duce la vatimari corporale prin ciidere, lovire.

POS Consultarea Comitetului de Bioetic si Deontologie.

POS Depistarea si evaluarea complicatiilor medicale.

POS Evaluarea gradului de satisfactie a angajatilor.

POS Prevenirea si raportarea cazurilor de hérfuire sexuals la locul de munci.

POS Instruirea anuali a angajatilor: gestionarea riscurilor, riscurile de coruptie.

POS Sistemele de alimentatie cu apd, energie electricd, gestionare a deseurilor,

POS Relatie cu publicul (purtstori de cuvént, media).

POS Securiatea, confidentialitatea si integritatea,

POS Inregistrarile clinice pentru fiecare pacient examinat sau tratat, In figele medicale a pacientilor.
POS Identificarea corects a pacientului, confirmarea diagnosticului, justificarea tratamentuluj prescris.
POS Evaluarea sistematicy a continutului si calititii intregistrarilor.

POS acumuluarea, informarea, transmiterea datelor citre institutiile interesate,

POS Cresterea nivelului de satisfacsie a pacientilor si angajatilor.

POS Realizarea proceselor insotite de riscuri.,

POS Managementul riscurilor,




