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Capitolul I. Generalitati

1.1 Domeniul de aplicare

(1) Prezenta Procedurd se aplicd la nivelul intregii organizatii si personalului implicat in
interactiunea cu clientul extern in vederea evaludrii satisfactiei clientului privind calitatea
serviciilor prestate.

(2) Prezenta procedura se aplicd si in procesul de evaluare a satisfactiei clientului intern
(personalului propriu al organizatiei).

(3) Documente de referinta:

a) SM EN ISO 9001:2015 ,Sisteme de management al calitatii. Cerinte”;

b) SM EN 1SO 14001:2016 ,Sisteme de management de mediu. Cerinte cu ghid de utilizare”;
¢) Manualul Sistemului de management integrat;

d) Procedura SMI “Managementul documentelor SMI”;

e) Procedura SMI , Analiza efectuatd de management”;

f) Procedura SMI , Tratarea reclamatiilor”.

1.2 Notiuni

(1) Pentru facilitarea intelegerii si aplicarii prezentei Proceduri, in textul acesteia se vor utiliza
urmatoarele notiuni:

Nr/ord Notiune Explicatie
r & Client Client extern si intern
2 Client extern Beneficiar al serviciilor prestate de catre organizatie
3 Client intern Personalul propriu al organizatiei
T Proces sistematic menit. sd fietermine m5§ura in care.serviciile
a satisfactiei Prestate de catre orgamzatle.réspund cerintelor partilor
dlientului interesate, avand drept scop imbundtatirea continua a

performantelor organizatiei

5 Organizatie "lgiena Company” SRL

Orice salariat al “Igiena Company” SRL sau o persoanad

6 Responsabil SMI subcontractata care este responsabild de implementarea si
mentinerea SMI in cadrul organizatiei

1.3 Abrevieri

(1) Pentru facilitarea intelegerii si aplicarii prezentel Proceduri, in textul acesteia se vor utiliza
urmatoarele abrevieri:

| Nrford |  Abreviere | Explicatie ]

Informatia continut3 in prezentul document reprezintd secret comercial.
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1 SMI Sistem de management integrat
2 RP Responsabil de proces
3 IT Tehnologii informationale

Capitolul Il. Descrierea activitatii

2.1 Generalitati

(1) Evaluarea satisfactiei clientului este un instrument managerial utilizat de catre organizatie ce
se bazeaza pe analiza informatiilor referitoare la relatia cu clientul.

(2) In cadrul organizatiei vor fi evaluati atat clientii externi, cat si clientii interni.

(3) Drept surse de informatii, pot fi considerate:

a) interactiunea directa cu clientul;

b) chestionarea si sondajele;

c) feed back-ul clientilor prezentat pe canalele de comunicare ale organizatiei;
d) orice alte surse care furnizeaza informatii referitoare la satisfactia clientului.

(4) Chestionarea se poate realiza utilizand instrumentele IT moderne. in aceste cazuri, cand nu
pot fi respectate formularele stabilite in prezenta Procedurd, vor fi respectate intrebarile din
acestea.

2.2 Evaluarea satisfactiei clientului extern

(1) Tn vederea evaludrii satisfactiei clientului extern, organizatia monitorizeaza si evalueazd
satisfactia clientilor extern prin intermediul sondajelor, utilizand chestionarul.

(2) Chestionarul de evaluare a satisfactiei clientului extern se elaboreaza de catre Responsabilul
SMI, impreuna cu alti salariati ai organizatiei, inclusiv directorul acesteia.

(3) Intrebdrile incluse in chestionar se vor referi la intrebdri care vor permite obtinerea parerii
clientului extern asupra activitatii organizatiei, precum si opinia acestuia asupra unor potentiale
imbunatatiri ale acesteia.

(4) Chestionarul trebuie sa fie concis, numarul intrebarilor sa fie mic, iar in urma rezultatului
evaludrii s3 fie posibild crearea unei concluzii privind eficacitatea activitdfii organizatiei si
potentialele imbunatatiri ale acesteia.

(5) Forma si continutul Chestionarului de evaluare a satisfactiei clientului extern sunt prezentate
in Anexa 1 la prezenta Procedura.

Informatia continuta in prezentul document reprezinta secret comercial.
Este interzisa reproducerea si difuzarea neautorizata a acestuia.
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(6) Chestionarului va fi revizuit de cétre Responsabilul SMI, ori de cate ori se va considera necesar.

(7) Chestionarul de evaluare a satisfactiei clientului extern va fi transmis clientului extern spre
completare de catre Responsabilul SMI o data pe an, ca regul3 |a finalizarea prestarii serviciului
sau mai des la decizia directorului organizatiei.

(8) Chestionarele vor fi transmise spre completare prin e-mail, sau predarea directd clientului
extern.

(9) Odata fiind completate, chestionarele vor fi transmise de cdtre Responsabilului SMI, pentru fi
evaluate si prezentate ca elemente de intrare in Analiza efectuatd de management.

(10) in procesul de evaluare a satisfactiei clientilor externi va fi luat in considerare se feedback-ul
obtinut de la clienti prin intermediul postei electronice, comunicate direct la sediul organizatiei,
sau prin orice alta forma.

(11) Analiza satisfactiei clientilor externi va fi efectuatd o datd in an in baza chestionarelor
completate de acestia sau mai des la decizia directorului organizatiei.

(12) Responsabilul SMI prezintd rezultatele privind gradul de satisfactie a clientilor externi in
cadrul Analizei efectuate de management. Sedinta se desfasoara in conformitate cu Procedura
SMI ,,Analiza efectuata de management”.

(13) Responsabilul SMI asigura monitorizarea implementarii deciziilor luate de managementul de
la cel mai inalt nivel in vederea satisfacerii necesitatilor clientului extern.

2.3 Evaluarea satisfactiei clientului intern

(1) Cel putin o datd in an, va fi evaluata satisfactia clientului intern, prin completarea de catre
personalul propriu a Chestionarelor de evaluare a satisfactiei clientului intern.

(2) Forma si continutul Chestionarului de evaluare a satisfactiei clientului intern sunt prezentate
in Anexa 2 |la prezenta Procedura.

(3) Fiecare angajat al organizatiei va receptiona Chestionarul spre completare in format fizic sau
online. Odatad completat, acesta va transmite Chestionarul Responsabilul SMI.

(4) Responsabilul SMI va asigura confidentialitatea informatiilor expuse in Chestionar.

(5) Procesul de evaluare a satisfactiei clientului intern va respecta aceleasi etape ca si in cazul

evaludrii satisfactiei clientului extern.

Informatia continuta in prezentul document reprezinta secret comercial.
Este interzisa reproducerea si difuzarea neautorizata a acestuia.
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(6) Chestionarele clientului intern anonime nu se vor lua in calcul la analiza efectuati de
management, reiesind din faptul cd acestea indica o problem3, un punct slab, dar nu indic3 unde
sunt acestea si nu fac posibila abordarea/tratarea lor.

(7) Responsabilul SMI va tine cont in evaluarea anuald a satisfactiei clientului intern si de
multumirea/nemultumirea manifestatd de catre angajati pe parcursul anului prin e-mail,
comunicare directa.

(8) In cazul reclamatiilor receptionate att din partea clientului intern, cat si a celui extern,
Responsabilul SMI va actiona in modul prevazut de Procedura SMI , Tratarea reclamatiilor”.

Capitolul lll. Responsabilitati

(1) Responsabilitatile sunt prezentate in tabelul de mai jos:

Nr/ord

Functia

Responsabilitati

Directorul

a) aprobarea chestionarelor de evaluare a satisfactiei clientilor;
b) adoptarea deciziilor ca rezultat al evaludrii satisfactiei
clientilor;

c) alocarea resurselor necesare pentru evaluarea satisfactiei
clientilor si implementarea actiunilor de imbunatatire a
acesteia

Responsabilul SMI

a) elaborarea chestionarelor de evaluare a satisfactiei clientilor;
b) realizarea procesului de evaluare a satisfactiei clientilor;

c) raportarea privind rezultatele evaludrii satisfactiei clientilor;
d) monitorizarea implementarii deciziilor adoptate ca rezultat
al evaluarii satisfactiei clientilor

Personalul

a) implicarea in elaborarea chestionarelor de evaluare a
satisfactiei clientilor;

b) completarea Chestionarelor de evaluare a satisfactiei
clientului intern

Capitolul IV. inregistrari

1) Chestionare de evaluare a satisfactiei clientului extern;
2) Chestionare de evaluare a satisfactiei clientului intern.

Capitolul V. Anexe

1) Anexa nr. 1: Chestionar de evaluare a satisfactiei clientului extern;
2) Anexa nr. 2: Chestionar de evaluare a satisfactiei clientului intern.

Informatia continuta in prezentul document reprezinta secret comercial.
Este interzisa reproducerea si difuzarea neautorizata a acestuia.
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’ Chestionar de evaluare a satisfactiel cllentului extern
L

= S _

l Lﬂhﬂmdlndsutedehlbs,undclmapnchnuﬂrumilars»ndmmaxlm '

— - —_ —_— S e ——

'mrebaru - 1 2 3 i [ _4 . 5 ]
. 1. Cum apreciati calitatea serviciului prestat? | - ‘ __V;
<. Cum apiedati respectai ea lermenelor de |
Lprestare a serviciului? J l |
' 3. Cum apreciafi atitudinea angajatilor | t l | T /]
'Eorganizatlel? o 2 | L il ‘/
[ 4. Cum apreciati receptivitatea organizatiei in Hi ’
| solupionarea problemeiors | (/ ,
5. Cat de usor este s3 contactati cu organizatia? | | 1T 11/
L——— , _— - ——
| 2. Daca ati bifat in casutele 1" sau 2", V3 ; ;
| rughm s ne informatice v nemulpumie?: | el |
-
' 3. Ce considerati ca trebuie imbunatatit in
activitatea noastra? . - ]

Date privind completarea chestionarului: am | 3
| Data completarii chestionarului .06 2023 |

| Completat de “Irosy ] (numele, prenumele, organizatia). |
| Adresa de e-mail: __( ) COuenr

| Nota: Continutul prezentului chestionar este confidential! Prin prezentarea numelui sr
p'enume!m adresei de e-mail in chestionar, Dvs. va exprimati acordul pentru ca compania sa
va prezinte oferte de servicii si produse.

ln?orma;ta continuta in prezentul document reprezinta secret comercial,
Este Interzisa reproducerea si difuzarea neautorizata a acestuia.
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|
|

l Mﬁﬂihna “ﬁﬂmmi

| 1. Bifati una din casute de la 11a 5, unde 1 este apreciere minima lar 5 apreciere maxim3.
intrebarea [ 1 | 2 s [ a [ 5 |
1. Cum apreciati calitatea serviciului prestat? | ‘ Y
2. Cum apreciali respectaiea termenelor de l
prestare a serviciului?
3. Cum apreciati atitudinea angajatilor
organizatiei? |
" 4. Cum apreciati receptivitatea organizatiei in |
solufionarea problemelor? | (Il ¢ = (|
5. Cat de usor este s contactati cu organizatia? | .

———— — - v :
2. Daca ati bifat in casutele 1" sau 2", V3 | i

__rugdm sa ne informati ce v-a nemultumit?: f

|

' 3. Ce considerati c trebule imbunatatit in
 activitatea noastra?

— — — — — e —_— —d

| o

' Date privind completarea chestionarului:

' Data completarii chestionarului 24 2023.

| Completat de (’E{u_ = (numele, prenumele, organizatia).

- Adresa de e-mail: Cating . mibads Bew lupo(l. can |

Not3: Continutul prezentului chestionar este confidential! Prin prezentarea numelui §i |
prenumelui, adresel de e-mail in chestionar, Dvs. va exprimati acordul pentru ca compania sa |
| va prezinte oferte de servicii §i produse.

Stimate client, V& multumim anticipat pentru complatarea acestul chestionar prin
intermediul caruia ne ajutati s3 devenim mal buni. |

.:.‘/H./Ui” ﬂt"i‘O"u’(.k(' .wp/n / & 1A

&
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| F-P-SMI-05-01 |

| e

L . ": ” .. g J
Laﬁalmdlndsundclallas,undelesteapmiennﬂnimilarSamhamaxlnﬂ. {

intrebarea . 1 [ 2 [ 3 [ a s

=

— - ! = —

| 1. Cum apreciati calitatea serviciului prestat? RVA

2. Cum apiedati 1espectarea termenelor de ‘

 prestare a serviciuluiz ) V|

3. Cum apreciati atitudinea angajatilor o '
organizatiei? -

4. Cum apreciati receptivitatea orgahiza;ien in ' [ | ,‘

| solutionarea problemelor? | | , W

5. Cat de usor este s3 contactati cu organizatia? | | '

| 1
f_ﬁms afi bifatin casutele 1" sau 2", va = B ]
_rugdm sd ne informati ce v-a nemulfumit?: |

3. Ce considerati ca trebuie imbunatatitin  4m L. 1y nce. sreeotoseidos |
activitatea noastra? e 2

L
 Date privind completarea chestionarului: _ ‘

Data completarii chestionarului Lt 202 5. 5
Completat de ’ ; y : (numele, prenumele, organizatia).
\ Adresa de e-mail:
|
INotj: Continutul prezentului chestionar este confidential! Prin prezentarea numelui si

l prenumelui, adresei de e-mail in chestionar, Dvs. va exprimati acordul pernitru ca compania 3 |
va prezinte oferte de cervicii si produse. ‘

|

intermediul cirula ne ajutati si devenim mal buni. !

M

Informatia continuta in prezentu! document mp:asz:?ec&t comerdial.
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COMPANY
I G I E N A FORMULAR DE SISTEM
15 iunie 2022
F-P-SMI-05-01
]
Aprobat de catre director
Numele, prenumele
data
Chestionar de evaluare a satisfactiei clientului extern

1. Bifati una din casute de la 1 Ia 5, unde 1 este apreciere minima iar 5 apreciere maxima.

intrebarea 1 2 3 4 5 /

1. Cum apreciati calitatea serviciului prestat?

2. Cum apreciati respectarea termenelor de
prestare a serviciului?

AN EY

3. Cum apreciati atitudinea angajatilor

organizatiei?

4. Cum apreciati receptivitatea organizatiei in \/
solutionarea problemelor?

5. Cat de usor este sa contactati cu organizatia? vV

2. Daca ati bifat in casutele ,1” sau ,2”, Va
_rugam s3 ne informati ce v-a nemulfumit?:

3. Ce considerati cd trebuie imbunatatit in
activitatea noastra?

Date privind completarea chestio rulm )

Data completirii chestionarului 0_5 1unié 2022, é .

Completat de (<. SO. SN (IN/FOLK SRL&bHER Aeds/pun
(numele, prenumele, organizatia). \

Adresa de e-mail: 2d21an. 5?43 960 ey ‘[U Q. ( f

Notd: Continutul prezentului chestionar este confidential! Prin prezentarea numelui s§i
prenumelui, adresei de e-mail in chestionar, Dvs. va exprimati acordul pentru ca compania sd va
prezinte oferte de servicii si produse.

Stimate client, V& mulfumim anticipat pentru completarea acestui chestionar prin
intermediul caruia ne ajutati s3 devenim mai buni.
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Aprobat de catre director
Numele, prenumele
data

Chestionar de evaluare a satisfactiei clientului extern

1. Bifati una din casute de la 1 |a 5, unde 1 este apreciere minima iar 5 apreciere maxima.

intrebarea 1 2 3 4 5
1. Cum apreciati calitatea serviciului prestat? v
2. Cum apreciati respectarea termenelor de v
prestare a serviciului?

3. Cum apreciati atitudinea angajatilor \/
organizatiei?

4. Cum apreciati receptivitatea organizatiei in V4
solutionarea problemelor?

S. Cat de usor este sa contactati cu organizatia? V

2. Daca ati bifat in casutele ,1” sau ,2", Va
rugam sa ne informati ce v-a nemul{umit?:

3. Ce considerati cd trebuie imbunatatit in
activitatea noastra?

Date privind completarea chestionarului:

Data completdrii chestionarului 0 05 202 i/
Completat  de
(numele, prenumele, organizatia).
Adresa de e-mail:

Nota: Continutul prezentului chestionar este confidential! Prin prezentarea numelui si
prenumelui, adresei de e-mail in chestionar, Dvs. va exprimati acordul pentru ca compania sa va
prezinte oferte de servicii si produse.

Stimate client, Va mulfumim anticipat pentru completarea acestui chestionar prin
intermediul cdruia ne ajutati sa devenim mai buni.
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Aprobat de catre director: _ &&m/
Numele, mmm

Data: 09.06.2022

" Revizial

Chestionar de evaluare a satisfactiei clientului extern

1. Bifati una din cdsute de la 1 la 5, unde 1 este apreciere minima iar 5 apreciere maxima.

intrebarea 1 2 3 4 5
1. Cum apreciati calitatea serviciului prestat? v
2. Cum apreciati respectarea termenelor de v
prestare a serviciului?

3. Cum apreciati atitudinea angajatilor v
organizatiei?

4. Cum apreciati receptivitatea organizatiei in v
solutionarea problemelor?

5. Cat de usor este sa contactati cu organizatia? \)

2. Daca ati bifat in casutele ,1” sau ,2”, Va
Lﬂ_gém sa ne informati ce v-a nemultumit?:

Consideram ca servicile prestate de
compania Dvs. s-a ridicat la nivelul
expectantelor noastre

3. Ce considerati ca trebuie imbunatatit in
activitatea noastra?

Date privind completarea chestionarului:
Data completarii chestionarului: 09.06.2022
Completat de: FUNDATIA REGINA PACIS

(numele, prenumele, organizatia)

Adresa’de e-mail: chisinau@reginapacis.org

Nota: Continutul prezentului chestionar este confidential! Prin prezentarea numelui si
prenumelui, adresei de e-mail in chestionar, Dvs. va exprimati acordul pentru ca compania sa va
prezinte oferte de servicii si produse.

Stimate client, Va multumim anticipat pentru completarea acestui chestionar prin
intermediul caruia ne ajutati sa devenim mai buni.
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Aprobat de catre director
Numele, prenumele
data

Chestionar de evaluare a satisfactiei clientului extern

1. Bifati una din casute de la 1 Ia 5, unde 1 este apreciere minima iar 5 apreciere maxima.

Intrebarea 1 2 E 4 5

1. Cum apreciati calitatea serviciului prestat?

2. Cum apreciati respectarea termenelor de
prestare a serviciului?

3. Cum apreciati atitudinea angajatilor
| organizatiei?

4. Cum apreciati receptivitatea organizatiei in
solutionarea problemelor?

YO

5. Cat de usor este sa contactati cu organizatia?

2. Daca ati bifat in casutele ,1” sau ,2", Va
rugam sa ne informati ce v-a nemuljumit?:

3. Ce considerati ca trebuie imbun&tatit in
activitatea noastra?

Date privind completarea chestionarului:_
Data completrii chestionaru!zi i? ﬁizz goZz
Completat de ) = ien /( F / L
(numele, prenumele, organizatia).

Adresa de e-mail: /4, ééz mﬁ/ V- 22

Nota: Continutul prezentului chestionar este confidential! Prin prezentarea numelui $i
prenumelui, adresei de e-mail in chestionar, Dvs. va exprimati acordul pentru ca compania sa va
prezinte oferte de servicii i produse.

Stimate client, V& multumim anticipat pentru completarea acestui chestionar prin
intermediul ciruia ne ajutati s devenim mai buni.
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