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PROCEDURA OPERATIONALA PRIVIND EVALUAREA GRADULUI DE
SATISFACTIE A ANGAJATILOR LA NIVEL DE INSTITUTIE
MEDICALA

1. LISTA RESPONSABILILOR DE ELABORAREA, VERIFICAREA SI APROBAREA

EDITIEI
Nr. | Elemente privind Numele, Functia Data Semniitura
crt. responsabil/ prenumele Digitally signed by Rusu Elena
. Date: 2025.12,09 1| :40:52 EET
operatiune Rgagon: MoldSign |Signature
1.1 |Elaborat Rusu Elena Specialist Subdivizidin@ea: Mo
Managementul Cali¥@tiPOVA EURDPEANA |
serviciilor medicale
R 3 . . Digitatty signed py Novijcht Tattana ?
1.2 |Verificat NOVl!:Chl Tatiana Sefa SMF1 Date: 2025.12.09 16:09:27 EET g
Reason: MoldSign Signature <><>
Location: Moldoya 3L
__[MOLDOVA EUROPEANA | AN
1.3 |Aprobat Panico Violeta Sefa IMSP CS Cpriu e nde—te oo e
Date: 2025.12.09 16:05:42 EET
Reason: MoldSign Signature

Location: Moldova

| MOLDOVA EUROPEANA |
2. SITUATIA EDITIILOR SI A REVIZIILOR
Nr. | Editia/revizia Componenta revizuita Modalitatea Data de la care
Crt. | in cadrul editiei reviziei se aplicd pre-

vederile editiei
/reviziei editiei

2.1 | Editia 1 Procedura complecta
2.2 | Revizia 1
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3. LISTA PERSOANELOR LA CARE SE DIFUZEAZA EDITIA

Nr. Crt. S‘copul” Nr. de exemplare Compartiment Functia
difuzirii
transmise sau varianta
electronici
3.1 | Aplicare Varianta Conducerea Sefa IMSP CS Criuleni
electronica E—
- s .| CS, OMF, OS Medici, asistente
transmisa prin
email de serviciu
3.2 | Evidentd Varianta Subdiviziunea Specialist Subdiviziunea
electronici Managemental Managemental Calititii
transmisa prin | Calitatii
email de serviciu

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 ciitre salariatii din subordine.

Insusit de
Nume Prenume Functia Semnatura Data
Panico Violeta Sefd CS Criuleni W
Novifchi Tatiana Medic de familie 1Y .
Ogor Tatiana Medic de familie VC;{%:Z;[/%%
Lupasco Ludmila Medic de familie & oy
Clius Ala Medic de familie / /47,(4, A
Brinza Marin Medic de familie /2 <
Stahi Ala Medic de familie S‘ 7/[{ A’[ ;
Verlan Aliona Medic de familie

@/

Balutel Larisa .

Medic de familie

/s

Brinza Lidia Medic de familie @@Zaz e x,
Voinescu Larisa Medic de familie 6%/
; yt
Vartic Larisa Medic de familie v V M X Z
% & :
Evtodiev Laurentia Medic de familie 7, %
’ /i
Cebotari Ala Medic de familie 2001
. ¢ de famil QLK
Reabaia Olesea Medic de familie /2\5 P ﬂ,{, »
Grosu Corina Medic de familie 7 W ) / ‘
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7

Olcenco Ecaterina Medic de familie
Ribac Victoria Medic de familie Y1/, Z
Mosnegut Maria Medic pediatru /%

. . 7 ,‘/ Iy
Vanica Nina As.med.sef SMF nr.1 i // L//Zj_\ 27 /@(7
Perciuleac Viorica As.med.sef SMF nr.2 %

/4

Loghin Valentina

Asistentd medicald

Bologa Larisa

Asistentd medicala

Palamarciuc Larisa

Asistentd medicald

7 /7/7
:7?% -

Pavlov Feodosia

Moasa

Samoila Ludmila

Asistentd medicald

-
,,,—
v

Samoil Maria

Asistentd medicald

)

Climenciuc Iulia

Asistentd medicald

(Ll

Samoil Victoria

Asistentd medicald

Y

Boscanean Eugenia

Asistentd medicali

W

Sclifos Elena Asistentd medicala v ,/./g 477/,:/
Platon Ana Asistentd medicals @79 i
Ciocan Angela Asistentd medicals

)‘.;, Cote

Edlovscaia Raisa

Asistentd medicald

Ds

Ojog Tatiana

Asistentd medicali

Grecu Maria

Asistentd medicala

Urog
d/%/)/l/

Dobrovolschi Eugenia

Asistentd medicali

2t e otscte,

Chetrean Natalia Asistentd medicals L%& ({7 0 (liicte
Grier Angela Asistentd medicali \}\N\\ﬁ\
Betco Angela Asistentd medicald L o

Ursu Eugenia Asistentd medicali M

4. SCOPUL PROCEDURII

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

4.1. Stabilirea unui set unitar de re
satisfactiei personalului angajat in I

guli si responsabilititi privind desfasurarea activititii de evaluare a
MSP CS Criuleni si teritoriile arondate.

4.2. Procedura poate fi supusa unei continui revizii si optimizari, astfel incat si permiti evaluarea celor mai
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1. Lista persoanelor la care se difuzeazd editia sau, dupd caz, revizia din cadrul editiei procedurii
operationale.
Nr. Scopul Exempl Compartiment Functia Nume si prenume Data Semndtura
crt. dufuzdrii ar nr. primirii
1 2 3 4 5 6 7
Aplicare 1 Presedintele Consiliului
Calititii

Aplicare 3 Administratia As/med super | Vanica Nina

Aplicare 4 Sec/stat/medicald Sef sec.statist | Podgorodetchi T.

Aplicare 5 Serviciul audit intern contabil Iacob Ana

Aplicare 6 Sectia RU Sef SRU Orlov Tatiana

Aplicare 7 Serviciu economic Economist Istrati Irina

Aplicare 8 Service.laborator Laborant Pavlov Aurelia

super
Aplicare 9 Administratia Sef IMSP CS | Panico Violeta
Criuleni
Insusit de
Nume Prenume Functia Semnatura Data
/

Panico Violeta Sefd CS Criuleni ///7/%
Novitchi Tatiana Medic de familie <7 MM
Ogor Tatiana Medic de familie ' '

& D2 _—
Lupasco Ludmila Medic de familie 4 '

LA =
Clius Ala Medic de familie L 7) //
/// _%I’ % e
Brinza Marin Medic de familie %,) e
b ) +

Stahi Ala Medic de familie SVl

Verlan Aliona

Medic de familie

k7 I

Balutel Larisa Medic de familie W
Brinzi Lidia Medic de familie WMLJ /
Voinescu Larisa Medic de familie / %/’L
Vartic Larisa Medic de famili U e C

T ey (a4
Evtodiev Laurentia Medic de familie Ay %\/’
Cebotari Ala Medic de familie v é/&% A\
Reabaia Olesea Medic de familie / 7
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Grosu Corina Medic de familie
Olcenco Ecaterina Medic de familie
Ribac Victoria Medic de familie
Mosnegut Maria Medic pediatru "
Vanica Nina As.med.sef SMF nr.1 ) é%;l\/%aﬂ_l@ WL
Perciuleac Viorica As.med.sef SMF nr.2 - 7 Y
Loghin Valentina Asistentd medicala /) «/2’/// N/
Bologa Larisa Asistentd medicala / %é{//yﬂ\i
Palamarciuc Larisa Asistentd medicala % &Vp >
Pavlov Feodosia Moasa % 2 54/
Samoila Ludmila Asistentd medicala ’ t:i{/df;z;
Samoil Maria Asistentd medicald V‘ d_j?
Climenciuc lulia Asistentd medicala A as
Samoil Victoria Asistentd medicala 0 %;7/,/{
Boscanean Eugenia Asistenta medicala w
Sclifos Elena Asistentd medicala | ({ " ( ; ;\/%
Platon Ana Asistentd medicala T —
Ciocan Angela Asistentd medicali ﬂ ﬁé?/
Edlovscaia Raisa Asistentd medicala wug/
Ojog Tatiana Asistentd medicala O‘(/OU\
Grecu Maria Asistentd medicald e W//
Dobrovolschi Eugenia | Asistentd medicala ‘/L\C G: o Z 20
Chetrean Natalia Asistentd medicala ‘i ‘7/15(,’ Gciet
Grier Angela Asistentd medicali W
Betco Angela Asistentd medicali \ﬁ
Ursu Eugenia Asistentd medicala '

4. MOTIVATIE

Resursele umane reprezinta cel mai valoros capital al oricarei institutii medicale moderne, care trebuie modelat,
sustinut si motivat pentru o implicare cit mai intensa In realizarea misiunii, obiectivelor si performantelor
stabilite. Solutia cea mai eficienta pentru a asigura complianta activititii institutiei medicale cu cerintele
standardelor de organizare, reglementarilor aprobate, este investitia in oameni.
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Evaluarea satisfactiei angajatilor in sectorul sdnatitii este argumentata inclusiv prin posibilitatea de a identifica
multe probleme inainte ca ele si fie vizibile atat pentru angajator, cét si pentru beneficiarii serviciilor
medicale/pacienti si este 0 metodd moderna si eficientd de preventie.

5. SCOPUL PROCEDURIT

5.1 Evaluarea satisfactiei angajatilor in sectorul sanatitii poate asigura imbundtitirea continud a calitatii
serviciilor medicale, siguranta si satisfactia pacientilor. In acest context, cadrul normativ stabileste
evaluarea gradului de satlsfactle a angajatilor din sistemul de s#@nitate ca proces al sistemului de
management al calititii serviciilor medicale.

5.2 Stabilirea a unui set unitar de reguli si responsabilititi privind desfisurarea activititii de evaluare a
satisfactiei angajatilor IMSP Criuleni.

5.3 Procedura este supusd unei continui revizii si optimalizari ,astfel incit si permit evaluarea satisfactiei fati
de asistenta medicald acordata pacientilor si definirea strategiilor de imbunitiirii a acesteia.

5.4 Procedura defineste :

-modalitatea de evaluare a satisfactiei angajatilor.,

-modalitatea de distrubuire a chestionarelor,

- modalitatea de colectare a chestionarelor completate de angajati.,
- modalitatea de analizd a chestionarelor,.

5.5 Gradul de satisfactie reprezinté nivelul de multumire a angajatilor in raport cu preceptia sa referitor la:
institutia medicald , de conditiile de munci ,salariile,calitatea serviciilor furnizate de citre aceasta si
rezultatele legate de starea sa de sanitate,.

5.6 Evaluarea nivelului de satisfactie determind punctele forte si a punctele slabe, oportunitatea de dezvoltare a
fidelitatatii acestora, prin stabilirea unui nivel inalt de calitate a relatiilor dintre angajati si angajator

5.7 Gradul de satisfactie al angajatilor denotd c4t de multumite sunt persoanele de locul/postul de munci si de
mediul lor de lucru. Satisfactia in munci este factorul cheie care conduce la recunoastere, salariu asteptat,
promovare si atingere a altor obiective, care in final duc la un sentiment de implinire.

5.8 Factorii care alcituiesc aceastd masuritoare includ: recompensele, stresul, leadership-ul, managementul,
lucrul 1n echipd, experienta angajatilor, cultura institutiei si echilibrul dintre viata profesionala si viata
privatd. Acesti factori au o conotatie atdt economica si sociald, cat si psihologicd pentru angajatii din
sistemul de sanatate

6. DOMENIUL DE APLICARE

6.1 Prezenta procedura se aplicd tuturor angajatilor IMSP CS Criuleni

7. DOCUMENTE DE REFERINTA

7.1 Legea Ocrotirii Sanatatii nr.411 din 28.03.1995

7.2 Legea nr.263 din 27.10.2005 cu privire la drepturile si responsabilititilor pacientului,

7.3 Legea nr.264 din 27.10.2005 cu privire la exercitarea profesiunii de medic,

7.4 Programul Unic al Asigurdrii Obligatorii de Asistenta Medicali aprobat prin HG 1387/2007,

7.5 Normele Metodologice de Aplicare a Programului Unic aprobate anual.

7.6 Ordinul nr.139 din 03.03.2010 cu privire la asigurarea calitdtii serviciilor medicale in institutiile medici-sanitare,
7.7 Protocoale Clinice Nationale si Institutionale IMSP AMT s.Riscani

7.8 Ghidul practic ,,Evaluarea gradulul de satisfactie a beneficiarilor serviciilor medicale/pacientilor si angajatilor din
sistemul de sanétate,, , aprobat prin or.380 , MS al RM ,din 16.04.2024
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8.Definitii utilizate in procedura operationali

Nr./crt. | Termenul Definitia si/sau dacdi este cazul,actul care defineste termenul

7.1.1. | Procedura operationald | Prezentarea formalizata in scris a tuturor pasilor, ce trebue urmati, a metodelor de
lucru stabilite

7.1.2. | Editie a unei proceduri | Forma initiald sau actualizata, dupa caz, a unei proceduri operationale, aprobate si

difuzate
7.1.3. | Revizie in cadrul unei | Actiunile de modificare, addugare, suprimare dupa caz a unei sau mai multe
editii componente

7.1.4. | Proprietarul procedurii | IMSP CS CRIULENI

9 Abrevieri

Nr. | Abrevieri Termenul abreviat

crt.

1 IMSP CS CRIULENI Institutia Medico Sanitard Publicd Centrul de Sanatate Criuleni
2 OMF Oficiul Medicului de Familie

3 PO Procedurd operationald

4 PMM Personal medical mediu

5 Personal de conducere Director, Vicedicertor, Contabil sef, Economist sef

10. DESCRIEREA PROCEDURII

1. Evaluarea satisfactiei angajatilor IMSP CS Criuleni se efectuiazi simetrial,la sfirsitul simestrului
de activitate.

2. Complectarea Chestionarului de evaluare a satisfactiei angajatilor este anonimi si binevoli!

3. Personele responsabile vor pregiti modelul de chestionare penru aprecierea gradului de
satisfactiei angajatilor , pentru serviciile prestete de Asistenta Medicala Primari si Specializatd de
ambulatory,conform anexei la prazenta PO

4. Actiunile de evaluare si monitorizare se vor desfasura in trimestrele I-IV al anului current,prrin
chestionare 1n subdiviziunile IMSP CS Criuleni.

5. Responsabilii de chestionare ,dupa primirea acceptului de la pacient ,imineazi pacientilor
»Chestionarul de evaluare a satisfactiei angajatilor ,, ce urmeazi si fie complectat de citre d-
lor.

6.  Chestionarul se complecteazi de cétre angajat ,prin marcarea variantei alese pentru fiecare
criteriu de evaluare.

7. Pentru a cistiga increderea angajatilor ,pe linga asigurdrile cu privire la confidentialitatea datelor

individuale,se oferd posibilitatea introducerii chestionarului intr-o cutie special (similar urnei de

vot), pentru a inldtura suspiciunile legate de urmirirea sau marcarea chestionarelor.
Timpul alocat complectarii este de circa 15 minute.
Dupa completare chestionarele sunt enumdrate si documentate prin intocmirea unui process

5
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10.

11.

12.

13.

14.

verbal semnat de citre seful subdiviziunii ,reprezentantul colectivului si responsabilul de
chestionare.

Responsabilul de chestionare,efectuiazi calcularea nivelului de satisfactie pentru fiecare
chestionart cu complectarea tabelului cirespunzitor si transmite chestionarele si procesul verbal
,sefii SMF sau specialistul principal in AMMC pentru evaluare .

Sefii SMF ,centralizeazi rezultatele evaludrii prin elaborarea Raportului de evaluare anuali a
satisfactiei angajatilor (pentru anul current ), care prezinta la sedinta Consiliului Calitatii.Raportul
de evaluare anuald a satisfactiei angajatilor obligatoriu include centralizarea rezultatelor pentru
Intreaga institutie,separate pentru fiecare subdiviziune ,sectie,serviciu ,precum si pentru fiecare
grup de personal(personal de conducere,medici si altii).

Consiliului Calitatii elaboreaza si prezinta directorului pentru aprobare Planul de imbunitatire a
asistentei medicale acordate pacientilor inregistrati pe lista medicilor de familie si cadrul IMSP
CS Criuleni

Consiliului Calitdfii analizeazi si elaboreaza Raportul de implementare a Planului de imbunititire
a asistentei medicale acordate pacientilor inregistrati pe lista medicilor de familie si cadrul IMSP
CS Criuleni

Raportul de evaluare anuald a satisfactiei angajatilor , Planul de imbunétitire a asistentei medicale
acordate pacientilor inregistrati pe lista medicilor de familie si cadrul IMSP CS Criuleni.precum si
elaboreazd Raportul de implementare a Planului de imbunititire a asistentei medicale acordate
pacientilor inregistrati pe lista medicilor de familie si cadrul IMSP CS Criuleni, sunt aduse la
cunostinta populatiei din sector prin publicarea pe site-ul IMSP CS Criuleni

11.Responsabilititi si rispunderi in derularea activititii

Sefii SMF in comun cu specialistul principal in AMMC:

11.1 Planificarea si realizarea actiunilor de evaluare conform prezentei proceduri.
11.2 Centralizarea rezultatelor evaludrii prin elaborarea si prezentarea Raportului de evaluare anuali a
satisfactiei angajatilor

Consiliul calitatii:

11.2.1 Aaliza Rapoartelor de evaluare simestriald a satisfatiei angajatilor .

11.2.2  Elaborarea Planului de imbunitatire a asistentei medicale acordate pacientilor inregistrati pe lista
medicilor de familie si cadrul IMSP CS Criuleni.

11.2.3  Elaborarea si aprobarea Chestionalului de evaluare a satisfactiei angajatilor .

11.2.4 Elaborarea Raportul de implementare a Planului de imbunititire a asistentei medicale acordate
pacientilor inregistrati pe lista medicilor de familie si cadrul IMSP CS Criuleni.

Sef IMSP, Sefii SMF, Sefii de departamente, sectii si servicii:
11.3 Implementarea Planului de imbunititire a asistentei medicale acordate pacientilor inregistrati pe lista
medicilor de familie si cadrul IMSP CS Criuleni.
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Administrator Bazei de date:

11.4.1 Publicarea pe site-ul IMSP CS Criuleni a Raportului de evaluare simestriali a satisfactiei angajatilor ,
Planului de imbunititire a asistentei medicale acordate pacientilor inregistrati pe lista medicilor de
familie,precum si a Raportul de implementare a Planului de imbunétitire a asistentei medicale
acordate pacientilor inregistrati pe lista medicilor de familie si cadrul IMSP CS Criuleni.

12.Anexe, inrejistrari, arhiviri

13. Cuprins:

Nr. . Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
componentel

1 Coperta - 1

2 - Lista responsabililor pentru elaborarea, verificarea si aprobarea editiei 2

3 Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale 3

4 Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeazi editia 4

5 Motivatia, Scopul procedurii operationale, Domeniul de aplicare a 5
procedurii operationale

6 Documentele de referinta aplicabile activitatii procedurale, Definitii , 6
IAbrevieri

7 Descrierea procedurii operationale 7

8 Roluri si responsabilitati 8

9 Anexele,inrejistririle,arhiviri 9-10

10 Cuprins 11




