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1. Lista responsabililor de elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupa caz, a
reviziei in cadrul editiei procedurii operationale.

[ I
| Hlempuse prl'vmd Numele si Semnitura
Nr. responsabil/
: prenumele
crt. operafiune
‘ /P
1.1 Aprobat MANEA Diana [Director IMSP IMU 74 4 J’% ‘
1.2.|  Verificat  MAXIM Igor /UL 2lEll e, |
R X
13|  Verificat [VOVCLiviu P sectie Managementul |50 4, 5055 | o ooy <&
by Calitatii serviciilor medicale | ~ . — .
(.
| 1.4 1 Elaborat LEONTII Boris [Sef UPU 23.01.2025 ’?/‘L

2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale

Editia/revizia in oo Modalitatea Data d.e la care se ?phc.a. .
’ e s Componenta revizuita . prevederile editiei sai reviziei
Nr. Crt. cadrul editiei reviziei P
’ editiei.
1 2 3 4
1.1 Editia 1
1.2 Revizia 1

3. Lista persoanelor la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei
procedurii operationale.

Nr. Scop'ul" Exemplar Compartiment Functia Nume i I?atfn .. |Semnatura
Crt difuzariif nr.... ’ prenume primirii
! 2 3 4 5 6 7
. - . Vicedirector .
3.1 |Aplicare 1 Vicedirector medical medical Maxim Igor
3.2 |Aplicare 2 Ser\.”f: '.L." Map ggementul Sef \Vovc Liviu
Calitatii serviciilor med. ’
3.4 | Aplicare 4 Administratia AS!Stent Pinteac Olga
’ medical sef
3.5 |Aplicare 2 UPU Sef Leontii Boris
3.6 |Aplicare 2 Resurse umane Sef Muntean Alina
1. SCOP

Procedura urmareste realizarea unei evaludri periodice, obiective si standardizate a gradului de

satisfactie profesionala al personalului din UPU, pentru:

identificarea factorilor care influenteaza satisfactia/insatisfactia;

fundamentarea masurilor de imbunatatire a conditiilor de munca, a climatului

organizational si a relatiilor profesionale;

prevenirea si reducerea riscului de burnout;
cresterea retentiei personalului calificat.
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2. DOMENIU DE APLICARE

Se aplica intregului personal angajat al UPU (medici, asistenti medicali, infirmieri, registratori,
brancardieri), indiferent de statutul contractual.
3. CADRUL LEGAL SI DE REFERINTA
e Codul muncii al RM
e Legeanr. 95/2006 privind reforma in domeniul sanatatii
e Ordinul MS privind standardele de calitate in UPU
o Ghiduri OMS privind sanatatea ocupationala si bunastarea angajatilor
e Normele de acreditare a unitatilor sanitare (ANMCS/Ministerul Sanatatii)
4. DEFINITII
o Satisfactie profesionali: nivelul de multumire al angajatului fata de conditiile de munca,
recunoasterea muncii.
o Chestionar de satisfactie: instrument standardizat de evaluare aplicat periodic

angajatilor.
5. RESPONSABILITATI
Functie Responsabilitate
Responsabil Resurse .. R )
Coordonare activitate de evaluare, elaborare si aplicare chestionare
Umane
Promovarea participarii active la proces, analiza initiala a
Coordonator UPU P P P ’
rezultatelor
Responsabil Calitate Integrarea datelor in raportul de audit intern / plan de imbunatatire
Angajati UPU Completarea sincera si anonima a chestionarelor

6. INSTRUMENTE FOLOSITE
e Chestionar de evaluare a satisfactiei (standardizat, anonim)
o Cutie sigilata pentru colectare chestionare
o Registru de participare (fard nume, doar functie si numar chestionar)
o Tabel centralizator rezultate
e Raport de analiza si recomandari
7. ETAPE OPERATIONALE
7.1. Planificarea evaluarii
o Se stabileste frecventa: 1 data pe an sau dupa evenimente organizationale
semnificative (restructurari, incidente, suprasolicitari etc.);
e Se desemneaza o echipa responsabila (RU + calitate + Sef UPU);
e Se pregateste si valideaza chestionarul (model in anexa 1).
7.2. Aplicarea chestionarului
e Se anunta campania de evaluare (email intern, afisaj, sedintd);
e Angajatii primesc formularul pe suport hartie sau electronic (in functie de resurse);
o Completarea este voluntara, confidentiala, fara identificatori nominali.
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7.3. Colectarea si analizarea datelor

e Dupa o perioada de 7-10 zile, chestionarele se colecteaza in mod centralizat;

e Se analizeaza datele conform criteriilor:

o Satisfactia privind conditiile fizice de lucru

o Relatia cu superiorii si colegii

o Incarcarea profesionala si burnout-ul

o Recompensele si recunoasterea
o Participarea la decizii

o Oportunitati de formare continua

7.4. Raportare si plan de actiune

o Se redacteazd un raport sintetic cu scoruri si comentarii;

o Se identifica zone critice (scoruri <50%) si se propun masuri de interventie;

o Raportul se prezinta conducerii institutiei si se discuta in sedinte de echipa;

e Seinclude in Planul anual de imbunétitire al calitatii.

8. INDICATORI DE PERFORMANTA

Indicator Tinta
Rata de participare a angajatilor >80%
Nivel mediu satisfactie generala >70%

Numar de sugestii/propuneri analizate||100% propuneri colectate/an analizate

Masuri aplicate din planul de actiune |>75% din totalul propunerilor utile

9. ARHIVARE SI CONFIDENTIALITATE

o Datele se pastreaza in format electronic/criptat si in dosar fizic la RU;

e Accesul este limitat la echipa de analiza si conducerea UPU;

» Nicio informatie nu este folositd in scop sanctionator.

10. ANEXE

e Anexa 1 — Model chestionar de satisfactie (adaptabil pe domenii)

e Anexa 2 — Formular centralizator rezultate

e Anexa 3 — Raport model anual
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11. CUPRINS:
Denumirea componentei
Nr.d/o . . . Pag
din cadrul procedurii operationale
1 Coperta 1
2 Lista responsabililor de elaborare 2
3 Lista responsabililor la care se difuzeaza editia 2
4 Scopul 2
5 Domeniu de aplicare 3
6 Cadrul legal si de referinta 3
7 Definitii 3
8 Responsabilitati 3
9 Instrumente folosite 3
Etapele operationale 3-4
e Planificarea evaluarii 3
10 e Aplicarea chestionarului 3
e Colectarea si analiza datelor 4
e Raportare si plan de actiuni 4
11 Indicatori de performanta 4
1 Arhivare si confidentialitate 4
Anexe 5
13 Anexa 1. Model chestionar de satisfactie(adaptabil pe domenii) 6-7
Anexa 2. Formular centralizator rezultate 8-9
Anexa 3. Raport model anual 10-11
16 Cuprins 5
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Anexa 1

CHESTIONAR DE EVALUARE A SATISFACTIEI
ANGAJATILOR UPU

Confidentialitate: Acest chestionar este anonim. Scopul este de a identifica nevoile reale ale
personalului pentru Imbunatatirea conditiilor de lucru in UPU.
Instructiuni: Marcati cu un ,,X” nivelul de acord cu afirmatiile de mai jos:

Domeniul 1 — Conditii de munca fizice si materiale

5_

. 1- 3-
Nr Afirmatie Deloc 2 Moderat 4 | Foarte
mult

1.1

Sunt multumit(d) de dotarile echipamentelor si
aparaturii din UPU

‘Spa‘giul de lucru este adecvat activitdtii mele H H H H H ‘
‘Condigiile igienico-sanitare sunt respectate H H H H H ‘

Domeniul 2 — Relatiile profesionale

] Afirmate NEgas
‘Rela‘gia cu colegii de echipa este bazata pe respect si colaborare‘DDDDD
‘Rela‘gia cu medicii/coordonatorii este pozitiva si constructiva ‘DDDDD
‘Munca in echipa este sustinuta in mod eficient in UPU ‘DDDDD

Domeniul 3 — incircare psihici / burnout

| Afirmatie |123]4s
‘Simt cd volumul de munca este prea mare ‘DDDDD
‘Resimt stres semnificativ la locul de muncd ‘DDDDD

‘Munca in UPU Tmi afecteaza echilibrul viata personalé/profesionalé‘[[BDDD

Domeniul 4 — Comunicarea interna si sprijinul organizational

‘ Afirmatie ‘@
‘Primesc informatii clare privind sarcinile de serviciu‘DDDDD
‘Sunt ascultat(d) cand am propuneri sau probleme ‘DDDDD
‘Feedback-ul primit este util si corect ‘DDDDD

Domeniul 5 — Dezvoltare profesionala si recunoastere

| Afirmatie [1]2]3]4]5

‘Am acces la cursuri / instruiri pentru a-mi imbunatati competen;ele‘DDDDD

‘Munca mea este apreciata de superiori ‘DDDDD

‘Sunt motivat(d) sd continui activitatea in acest colectiv ‘DDDDD




Ministerul Sanatatii al Republicii Moldova Procedura operationala nr. 01/108
IMSP Institutul de Medicina Urgenta IMSP Institutul de Medicina Urgenta
TITLU: PO privind evaluarea gradului de Sectia Managementul Calitatii
satisfactie a angajatilor din cadrul UPU serviciilor medicale

Domeniul 6 — Managementul institutiei

N Afirmatie [123]]s]
‘Managementul UPU este preocupat de conditiile de munca ale angajagilor‘DDDDD
‘Deciziile se iau transparent si echitabil ‘DDDDD
‘Politica de resurse umane este clara si sprijina personalul IDDDDD
Sectiunea finala — Observatii si propuneri (optional)

1. Ce va nemultumeste cel mai mult in prezent in activitatea din UPU?

3. Doriti sa participati la grupuri de lucru privind imbunétatirea conditiilor de munca?
(DA/NU)
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Anexa 2

FORMULAR CENTRALIZATOR REZULTATE - Evaluare
satisfactie angajati UPU — IMU

Informatii generale

‘ Criteriu H Detalii completate |
‘Perioadé de aplicare H[ex: 1-15 martie 2025]|
‘Numﬁr total chestionare distribuiteH[ex: 72] ‘
‘Numﬁr chestionare completate H[ex: 61] ‘
‘Raté de participare (%) H[ex: 84,7%] ‘
‘Coordonator proces evaluare H[ex: Nume, functie] ‘

Centralizare scoruri medii pe domenii

Nr. Domeniu evaluat

Scor mediu

Observatii / Riscuri identificate

managementului UPU

(1-5)
e . Lipsa dotari, agl ie, climati
1 ||Conditii fizice si materiale [ex: 3,1] 'psa do:[arl, aglomeratie, climatizare
’ ’ deficitara
‘2 HRela‘gii profesionale H[ex: 4,2] HClimat colaborativ bun
A . Vol t ti
3 |Incércare psihica / burnout [ex: 2,7] Otum Thare, ture consecutive, semne de
epuizare
4 Comu_mcgre 315prym [ex: 3,5] Necesitate de clarificare sarcini
organizational
Dezvoltare profesionald si Cerinta pentru instruiri suplimentare si
5 ’ [ex: 3,0] ’ ’
recunoastere feedback clar
P ti . g
6 | crecpaasupra [ex: 2,8] Perceptie de lipsa de implicare

Top 3 puncte forte identificate
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Recomandari de interventie

‘ Domeniu tintit “ Masura propusa “ Termen H Responsabil

Burnout personal Evaluare psihologica + redistribuire ture |30 zile Sef Resurse
Umane

Instru1.r c Organizare 2 sesiuni CME/CPD trimestrial||Coordonator UPU

profesionala

Implementare cutie sugestii + feedback

Feedback intern -
luna

imediat  ||[Echipa Calitate

Confidentialitate si arhivare

o Formularul se pastreaza in format electronic si/sau fizic la Serviciul Resurse Umane;
e Accesul este permis doar responsabililor desemnati;
e Se include in raportul anual de calitate / resurse umane.
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Anexa 3
RAPORT ANUAL

Evaluarea gradului de satisfactie a angajatilor din UPU — Institutul de Medicina
Urgenta

Anul evaluarii: | ]

1. Date generale

‘ Criteriu H Detalii ‘
‘Perioadé de desfasurare evaluareH[ex: martie 2025] ‘
‘Numﬁr total angajati UPU H[ex: 72] ‘
‘Chestionare distribuite H[ex: 72] ‘
‘Chestionare completate H[ex: 61] ‘
‘Rata de participare H84,7% ‘
‘Responsabili evaluare H[ex: RU + Calitate + Coordonator]‘

2. Obiectivul raportului
Scopul raportului este de a analiza nivelul de satisfactie a angajatilor UPU si de a propune
masuri de Tmbundtatire a conditiilor de munca si a climatului organizational, contribuind astfel la

prevenirea burnout-ului si la cresterea retentiei personalului.

3. Rezultate centralizate

‘ Domeniu evaluat HScor mediu (l—S)HEvaluare generalﬁ‘
‘Condigii fizice si materiale 3,1 HPar;ial satisfacator ‘
‘Rela‘gii profesionale 4,2 HBun ‘
Incircare psihica / burnout 2,7 HNesatisfécétor ‘
‘Comunicare si sprijin organizational  |3,5 HModerat ‘

3,0 HPar‘gial satisfacator ’
2,8 HSub nivelul a§teptat’

‘Dezvoltare profesionald si recunoastere

‘Percepgia asupra managementului UPU

4. Analiza calitativa a raspunsurilor deschise
Nemultumiri frecvent mentionate:

o Ture epuizante, cu personal insuficient;

e Lipsa feedbackului constructiv din partea conducerii;
e Acces limitat la instruiri/formare;

e Dotari vechi sau insuficiente.
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Sugestii recurente:

o Introducerea unei rotatii mai echilibrate in ture;
e Organizarea de sesiuni periodice de formare (CME);

e Implementarea unui sistem de feedback lunar;

e Reinnoirea echipamentului individual si colectiv.

5. Concluzii

e Gradul general de satisfactie este moderat, cu zone clar deficitare 1n ceea ce priveste
epuizarea profesionald si relatia cu managementul;
o Rata de participare ridicata (84,7%) indica interes crescut din partea personalului

pentru implicare;

» Existenta unor scoruri scazute (sub 3,0) in mai multe domenii necesita interventii rapide
si planificare strategica.

6. Plan de actiune recomandat

‘ Problema identificata H Masura propusa H Responsabil H Termen
Volum mare de munca si  |Reevaluare planificare ture, RU + Coordonator .
’ . y 60 zile
burnout recrutare suplimentara UPU
o . . Program anual de formare internd ||[RU + Educator . .
Lipsa instruiri profesionale < . Trimestrial
+ externa clinic
. Impl iuni de fi k
Feedback deficitar lr‘Iip ementare sesiuni de feedbac Coordonator UPU |[Lunar
Dotari necorespunzatoare Solicitare achizitii catre RU + Logistica 90 zile
conducerea IMU

7. Recomandari finale

o Implementarea unui mecanism permanent de consultare a personalului (cutie de

sugestii, sondaje online rapide);
e Repetarea evaludrii la intervale regulate (anual sau semestrial);
o Integrarea rezultatelor in raportul de calitate si dezvoltare strategica al IMU.




