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1. Contextul si importanta evaluarii satisfactiei pacientilor

Evaluarea satisfactiei pacientilor reprezintd un instrument esential de monitorizare a calitatii serviciilor
de sanatate, oferind informatii relevante pentru imbunatatirea continua a actului medical, a comunicarii,
a conditiilor hoteliere si a respectarii drepturilor pacientului.

Rezultatele obtinute prin chestionarele de satisfactie constituie o sursd esentiald de date pentru
fundamentarea deciziilor manageriale §i pentru iniierea masurilor de Tmbunatatire continua.

2. Scopul si obiectivele analizei

Scopul prezentei analize este evaluarea nivelului de satisfactie al pacientilor internati in anul 2025, prin
interpretarea chestionarelor de satisfactie completate la externare.

Obiectivele specifice ale analizei sunt:

analiza evolutiei indicatorilor de satisfactie pe parcursul anului;

compararea rezultatelor cu mediile anului 2024;

identificarea punctelor forte si a zonelor vulnerabile;

identificarea riscurilor asociate procesului de colectare si interpretare a datelor;
formularea de concluzii §i propuneri de masuri de imbunatatire.
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3. Metodologia utilizata

Sursa datelor: centralizarea chestionarelor de satisfactie completate de pacientii internati (spitalizare
continud) pe parcursul anului 2025, cu raportare lunara si calculul mediilor anuale 2025 si 2024.

Datele analizate provin din chestionarele de satisfactie completate de pacientii internati in regim de
spitalizare continud in perioada ianuarie—decembrie 2025.

Indicatorii sunt exprimati procentual si reflectd ponderea pacientilor care au ales raspunsuri pozitive
(multumit/foarte multumit).

O limitare metodologica importanta o reprezinta rata scdzuta de completare a chestionarelor (4,10%),
aspect care poate influenta reprezentativitatea rezultatelor si care trebuie tratat ca risc de sistem.
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Grafic nr.1 Reprezentarea grafica a numarului de chestionare colectate la nivelul institutului
in anul 2025 vs 2024



4. Analiza detaliata a rezultatelor pe domenii

4.1. Calitatea actului medical si ingrijirile acordate

Indicatorii referitori la calitatea actului medical, ingrijirile acordate de personalul medical si auxiliar,
precum s§i ingrijirea postoperatorie si in ATI, Tnregistreaza valori foarte ridicate, cu medii anuale cuprinse
intre 97% si 100%, similar anului 2024 (98-100%) — tabel 1. Aceasta indica stabilitate si predictibilitate a
proceselor clinice si de ingrijire, indicatori rezultati fiind cu medii anuale foarte ridicate.

Tabel nr.1 Interpretarea chestionarelor de evaluare a satisfactiilor pacientului privind calitatea actului
medical §i ingrijirilor acordate in anul 2025 vs 2024

Indicatorul evaluat / Luna

10

11

12

Media
anului
2025

Media
anului
2024

C1.Ponderea pacientilor
multumiti si foarte mulfumiti de
timpul de asteptare pana la
prima examinare de catre
medicul curant din spital

98%

98%

97%

98%

100%

97%

98%

97%

100%

100%

100%

100%

97%

98%

C2. Ponderea pac. multumiti si
foarte mulfumiti privind
atitudinea personalului la
primire pe sectie

100%

98%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

98%

99%

C3. Ponderea pacientilor
multumiti si foarte mulfumiti
privind atitudinea personalului pe
parcursul internarii

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

C4. Ponderea pacientilor
multumiti si foarte mulfumiti
privind ingrijirea acordata de
medici

100%

99%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

CS. Ponderea pacientilor
mulfumiti si foarte multumiti
privind ingrijirea acordata de
asistente

99%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

99%

C6. Ponderea pacientilor
mulfumiti si foarte multumiti
privind ingrijirea acordata de
infirmiere

96%

100%

98%

98%

98%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

99%

98%

C7. Ponderea pacientilor
mulfumiti si foarte multumiti
privind ingrijirea post
operatorie si ATI

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

C10. Ponderea pacientilor care
declara ca au fost insotiti si
sprijiniti pe timpul deplasarilor
prin spital

100%

88%

90%

100%

95%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

98%

99%

Cl11.Ponderea pacientilor care
declara ca au facut baie la
internare

90%

88%

67%

89%

78%

91%

87%

93%

100%

100%

100%

100%

96%

95%

C12.Ponderea pacientilor care
declara ca au adus medicamente
de acasa

88%

50%

77%

78%

95%

86%

65%

79%

100%

100%

100%

100%

97%

98%

C13.Ponderea pacientilor care
declara ca fiolele s-au deschis
in fata lor

92%

100%

98%

84%

100%

89%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

99%

99%

C14.Ponderea pacientilor care
declara ca NU au avut
complicatii post-operatorii

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

C15.Ponderea pacientilor
mulfumiti si foarte multumiti de
masurile de protectie impotriva
transmiterii Covid-19

100%

95%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

99%

E1. Ponderea pacientilor partial
multumiti si foarte mulfumiti de
starea generald la externare

100%

95%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

98%

99%




4.2. Comunicarea §i informarea pacientului

Comunicarea cu personalul medical si informarea pacientilor internati privind boala/tratamentul/riscurile

sunt apreciate preponderent pozitiv (<99-100%), ceea ce reflecta:
< buna informare a pacientilor privind diagnosticul, tratamentul si riscurile asociate;
< disponibilitatea personalului medical de a raspunde intrebarilor pacientilor;
< existenta unui climat de incredere in relatia medic—pacient.

Comparativ cu 2024, indicatorii sunt in general stabili, cu variatii minore (+1%).

Tabel nr.2 Interpretarea chestionarelor de evaluare a satisfactiilor pacientului privind comunicarea si
informarea pacientului in anul 2025 vs 2024

Media | Media
Indicatorul evaluat / Luna 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | anului | anului
2025 | 2024
C8. Ponderea pacientilor care
declard ca au primit informatii |, 550, | 9g00 | 9696 [100% |98% [100% [100% |100% [100% [100% |100% [100% | 99% 99%
despre boald, tratament, risc
operator, prognostic
C9.Ponderea pacientilor
multumiti si foarte multumitide | 50, | gg00 110004 |98% [100% [100% [100% |100% |100% |100% |100% [100% | 99% | 99%

comunicarea cu personalul
medical

4.3. Respectarea drepturilor pacientilor si integritate

Rezultatele indica un nivel foarte ridicat de satisfactie privind respectarea drepturilor pacientului (99%)si

a convingerilor religioase (100%).

De asemenea, lipsa raportarilor privind conditionarea ingrijirilor sau recompensarea personalului medical

constituie un semnal pozitiv al respectarii principiilor etice si al integritatii actului medical.

Tabel nr.3 Interpretarea chestionarelor de evaluare a satisfactiilor pacientului privind respectarea drepturilor

pacientului §i integritate in anul 2025 vs 2024

Media
Indicatorul evaluat / Luna 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | anului
2025

Media
anului
2024

E2.Ponderea pacientilor
mulfumiti si foarte multumiti de
respectarea drepturilor
pacientilor acestui spital

100% | 96% [100% [100% [100% [100% [100% [100% |100% |100% |100% |100% | 99%

98%

C16. Ponderea pacientilor care
declara ca NU au sesizat orice
forma de conditionare a 100% [100% [100% [100% |100% |100% |100% |100% |{100% |{100% [100% [100% | 100%
ingrijirilor de care au avut
nevoie

100%

C17.Ponderea pacientilor care
declard ca NU au simtit nevoia
sd recompenseze prin diverse
mijloace un cadru medical
pentru a beneficia de mai multa
atentie din partea acestuia

100% |100% |100% |{100% [100% [100% [100% [100% [100% [100% [100% [100% | 100%

100%

C18. Ponderea pacientilor care
declara ca le-au fost respectate  [100% [100% [100% |100% |100% |100% [100% [100% [100% |100% |100% [100% | 100%
convingerile religioase

100%




4.4. Conditii hoteliere si curdtenie

Indicatorii privind conditiile hoteliere si curdtenia inregistreaza valori bune, cu medii anuale situate intre
97% s1 98%. Comparativ cu anul anterior, se observa usoare scaderi (=—1%) la anumiti indicatori, fard a
afecta semnificativ nivelul general de satisfactie.

Tabel nr.4 Interpretarea chestionarelor de evaluare a satisfactiilor pacientului privind conditiile hoteliere si
curdgenia in anul 2025 vs 2024

Media | Media
Indicatorul evaluat / Luna 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | anului | anului
2025 2024

D1. Ponderea pacientilor
multumiti si foarte mulfumiti
privind calitatea conditiilor de
cazare - salon (dotare, facilitati)

100% | 96% | 94% | 96% | 98% |91% |98% |98% [100% |[100% |100% [100% | 98% 98%

D2. Ponderea pacientilor
multumiti si foarte multumiti 98% [100% | 94% | 91% | 90% |91% |91% |93% |100% |100% [100% [100% | 97% 98%
privind calitatea meselor servite

D3. Ponderea pacientilor
mulfumiti si foarte multumiti
privind calitatea grupurilor
sanitare (bai + WC)

96% |100% | 92% | 93% | 93% [100% | 98% | 98% [100% [100% [100% [100% | 97% 98%

D4. Ponderea pacientilor
multumiti si foarte multumiti 100% |100% | 96% | 98% | 93% | 98% |100% |100% |100% [100% [100% |[100% | 98% 98%
privind curatenia in ansamblu

Acest domeniu este unul cu impact vizual si emotional major asupra pacientilor, motiv pentru care necesita:
< monitorizare constanta;
< interventii rapide in cazul sesizarilor;
< colaborare stransa intre structurile medicale si cele administrative.

4.5. Perceptia generald si intentia de revenire

Indicatorii privind intentia pacientilor de a reveni in spital si de a recomanda institutia altor persoane se
situeaza la valori foarte ridicate (99—100%), reflectdnd un nivel crescut de incredere in serviciile oferite.

Tabel nr.5 Interpretarea chestionarelor de evaluare a satisfactiilor pacientului privind perceptia generala si
intentia de revenire a pacientilor externati in anul 2025 vs 2024

Media | Media
Indicatorul evaluat / Luna 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | anului | anului
2025 2024

E3. Ponderea pacientilor care
declara ca vor mai reveni la 100% | 98% | 98% [100% | 98% |100% [100% [100% [100% |100% |100% [100% | 99% 98%
acest spital

E4. Ponderea pacientilor care
declara ca vor recomanda
spitalul prietenilor sau
cunoscutilor

100% | 98% | 98% |100% [100% [100% [100% [100% [100% [100% [100% [100% | 99% 99%

Acesti indicatori constituie un reper semnificativ in evaluarea satisfactiei generale a pacientilor, insa
interpretarea lor trebuie corelata cu rata de completare a chestionarelor, pentru a evita concluzii excesiv de
optimiste.




5. Concluzii

Analiza evidentiaza un nivel foarte ridicat al satisfactiei pacientilor in anul 2025, confirmand stabilitatea si
eficienta proceselor medicale si de ingrijire.

Principala vulnerabilitate ramdne rata scazuta de participare la completarea chestionarelor, aspect care
trebuie abordat prioritar la nivel managerial.

5.1. Calitatea actului medical i ingrijirile acordate
Calitatea actului medical si a ingrijirilor acordate pacientilor internati reprezintd elemente principale ale
sigurantei pacientului, contribuind la prevenirea evenimentelor adverse si la mentinerea increderii
pacientilor in serviciile medicale furnizate.
Mentinerea valorilor ridicate comparabile cu cele ale anului 2024, indica:

< stabilitate a proceselor clinice;

< respectarea protocoalelor medicale;

< profesionalism si implicare constanta a personalului medical si auxiliar.

Totodata, valorile constant ridicate trebuie analizate si din perspectiva riscului de supraevaluare, avand In
vedere rata redusa de raspuns, ceea ce poate conduce la o subreprezentare a opiniilor critice.

98.71% 98.79%

Media anuala a fost
calculatd ca medie
aritmeticad simpld a
mediilor anuale ale
indicatorilor C1—
C7,Cl0-Cl5si El
din tabelul nr.1

m 2025 m 2024

Grafic nr.2 Calitatea actului medical si ingrijivile acordate pacientilor internati
la nivelul institutului in anul 2025 vs 2024

5.2. Comunicarea si informarea pacientului

Pacientii internati apreciaza in mod deosebit claritatea informatiilor furnizate, disponibilitatea personalului
medical de a raspunde intrebarilor si atitudinea respectuoasa si empaticd manifestata pe parcursul internarii.

Calitatea comunicarii i a informarii constituie o componenta esentiala a sigurantei pacientului, contribuind
la reducerea riscului de neintelegeri, erori si neconformitati in ingrijiri.

Rezultatele indicd un nivel constant foarte ridicat al satisfactiei privind comunicarea si informarea
pacientului, confirmand eficienta procesului de comunicare ca element esential al sigurantei pacientului.

Mentinerea acestui nivel ridicat necesitd monitorizare continud si consolidarea competentelor de
comunicare ale personalului medical, in vederea asigurarii unei Ingrijiri sigure §i centrate pe pacient.



W 2025 w2024

Grafic nr.3 Comunicarea si informarea pacientilor in anul 2025 vs 2024

5.3. Respectarea drepturilor pacientilor si integritate

Indicatorii evidentiaza un nivel foarte ridicat al satisfactiei privind respectarea drepturilor pacientului si a

Media anuala a fost
calculata ca medie
aritmeticd simpld a
mediilor anuale ale
indicatorilor C§8—-C9
din tabelul nr.2

convingerilor religioase, rezultatele fiind interpretate in corelatie cu rata de completare a chestionarelor.

Nivelul ridicat de satisfactie poate fi influentata de reticenta pacientilor de a declara situatii sensibile, ceea

ce impune o abordare preventiva si prudenta in interpretarea rezultatelor.

Prin urmare, acest domeniu necesitd monitorizare permanentd, fiind considerat un risc potential din
perspectiva integritatii profesionale si a reputatiei institutiei, cu necesitatea mentinerii $i consolidarii

mecanismelor de informare, preventie si raportare confidentiala.

99.5%

m 2025 2024

Media anuala a fost
calculata ca medie
aritmeticd simpld a
mediilor anuale ale
indicatorilor E2,
C16—-C18 din tabelul
nr.3

Grafic nr.4 Respectarea drepturilor pacientilor si integritatii in anul 2025 vs 2024

5.4. Conditii hoteliere si curdtenie

Pacientii apreciaza in mod pozitiv conditiile de cazare din saloane, starea de curdtenie generala,
functionalitatea grupurilor sanitare si calitatea meselor servite, ceea ce reflectd mentinerea unor standarde

adecvate de igiena si confort in spatiile destinate spitalizarii.

Cu toate acestea, analiza comparativa cu anul 2024 evidentiaza usoare scaderi punctuale pentru anumiti
indicatori, aspect ce sugereaza existenta unor variatii operationale sau a unor factori contextuali care pot

influenta perceptia pacientilor asupra conditiilor hoteliere.



In acest context, conditiile hoteliere si curdtenia reprezintd un domeniu care necesitd monitorizare continua,

intrucat influenteaza in mod direct satisfactia globala a pacientului, perceptia asupra sigurantei si imaginea
institutiei.

Mentinerea nivelului actual si prevenirea unor eventuale scaderi impun consolidarea masurilor de control,
verificare i imbunatatire continua a activitatilor specifice.

98%

Media anualda a fost
calculata ca medie
aritmeticd simpld a
mediilor anuale ale
indicatorilor D1-D4
din tabelul nr.4

= 2025 2024

Grafic nr.5 Conditiile hoteliere si curagenia in anul 2025 vs 2024

5.5. Perceptia generala si intentia de revenire

Rezultatele confirma faptul ca experienta globala a pacientilor este evaluata pozitiv si reflectd increderea
pacientilor in calitatea si siguranta actului medical, precum si in profesionalismul personalului medical.

Mentinerea acestei perceptii favorabile impune monitorizarea continud a satisfactiei pacientilor si
consolidarea masurilor care sustin calitatea, siguranta $i comunicarea, pentru a asigura continuitatea
increderii si loialitatii pacientilor fatd de institutie.

99%

Media anuala a fost

S calculata ca medie
aritmetica simpld a
mediilor anuale ale
indicatorilor E3—FE4
din tabelul nr.5

2025 = 2024

Grafic nr.6 Perceptia generald si intentia de revenire a pacientilor in anul 2025 vs 2024



6. Riscuri identificate in urma analizei

Analiza satisfactiei pacientilor, realizata pe baza chestionarelor aplicate Tn anul 2025, a permis identificarea
unor riscuri cu impact asupra obiectivitatii evaluarii, procesului decizional si imaginii institugiei.

Aceste riscuri nu reflecta disfunctionalitati majore ale activitagii medicale, ci sunt asociate in principal
limitarilor metodologice si operationale ale procesului de colectare si interpretare a feedback-ului
pacientilor.

Riscurile identificate sunt analizate in continuare din perspectiva cauzelor, consecintelor si impactului
potential asupra sistemului de management al calitatii si al sigurantei pacientului.

Unul dintre principalele riscuri identificate este reprezentat de rata scidzutd de completare a
chestionarelor de satisfactie, care poate conduce la rezultate nereprezentative pentru totalitatea pacientilor
internati.

Risc: Rata scazuta de completare a chestionarelor de satisfactie
Cauza: Informare insuficientd; lipsa standardizarii distribuirii; reticenta pacientilor
Consecinti: Rezultate nereprezentative; evaluare incompletd; decizii manageriale pe date limitate
Risc inerent Strategia adoptata Risc rezidual
P I ¢ Informarea pacientului la internare/externare P I | Nivel
¢ Standardizarea momentului de distribuire
4 3 . Respopsabil dgsemnat pe sectie 3 3 9
o Afise informative
e Instruirea personalului

Un risc asociat ratei scazute de completare este supraestimarea nivelului de satisfactie raportat,
determinatd de completarea chestionarelor preponderent de catre pacienti multumiti sau de catre cei care
percep procesul de feedback ca fiind lipsit de consecinte.

Risc: Supraestimarea nivelului de satisfactie raportat
Cauza: Completarea chestionarelor preponderent de cétre pacienti mulfumiti; reticenta de a semnala
situatii sensibile; lipsa diversificdrii canalelor de feedback
Consecinta: Concluzii excesiv de optimiste; mascarea disfunctionalitatilor; risc reputational si de
integritate.

Risc inerent Strategia adoptata Risc rezidual

P 1 e Asigurarea anonimatului si confidentialitatii P I | Nivel
¢ Diversificarea modalitatilor de colectare a feedback-ului

3 4 e Corelarea cu reclamatii, sesizari si audituri interne 2 3 6
e Analize comparative pe sectii §i perioade

Riscurile identificate sunt incadrate, conform scalei utilizate la nivelul institutului, la nivel major in forma
lor inerentd, avand in vedere impactul potential asupra obiectivitatii evaluarii si a deciziilor manageriale.
Prin implementarea masurilor de control si monitorizare stabilite, nivelul acestora poate fi redus la mediu,
respectiv scazut.

In acest context, monitorizarea continua a riscurilor si actualizarea periodicd a indicatorilor asociati
reprezintd o conditie esentiald pentru asigurarea unui proces de evaluare credibil i orientat spre
imbunatatirea continua a calitafii si sigurantei pacientului.



7. Indicatori de monitorizare

Indicatorii stabiliti permit:
evaluarea gradului de reprezentativitate a rezultatelor obtinute;
identificarea eventualelor distorsiuni in evaluarea satisfactiei;
urmarirea eficientei masurilor de control si imbunatafire implementate;
fundamentarea deciziilor manageriale si a actiunilor corective sau preventive.

OO0

Indicatorii sunt analizati periodic, iar rezultatele sunt utilizate in procesul de imbunatitire continud a
calitatii si sigurantei pacientului.

Nr. . . . .
ort Indicator Formula de calcul Tinta Frecventd | Responsabil
1 Rata de | Nr.chestionare Crestere  progresiva | Lunar CMCSS
completare a | completate /Nr. pacienti | fatd de anul precedent
chestionarelor externati x 100
2 Numar reclamatii | Numar reclamatii si Scadere fata de anul Trimestrial | CMCSS
si sesizari din sesizdri Inregistrate precedent / mentinere
partea pacientilor la zero, dupa caz
8. Propuneri de masuri de imbunatatire
Nr. < 9 Scop / Termen de .
Masura propusa . Responsabil
crt. prop Rezultat asteptat implementare P
Inf(?rma}rea 31s‘Femat1ca 4 Cresterea ratei de completare Asist.sefi de
pacientilor, la internare si . . Permanent, cu i
C e a chestionarelor si sectie
1 externare, privind importanta A o evaluare
o . : imbunatatirea . . CMCSS
completarii chestionarului de s trimestriala
. } reprezentativitatii rezultatelor
satisfactie
Asigurarea caracterului anonim . . . . Personal
. . . Diminuarea reticentel .
si confidential al chestionarelor . medical
2 . . y . pacientilor de a semnala Permanent
si comunicarea clara a acestui R g CMCSS
. S situatii sensibile
aspect catre pacientl
1 iodica e e
renulatelor hestionarclor cu  CHTed obiectviii s
3 N e credibilitatii evaluarii Trimestrial CMCSS
sesizarile, reclamatiile si alte o —
surse de feedback
Monitorizarea indicatorului Identificarea timpurie a
4 “Numar reclamatii §i sesizari eventualelor disfunctionalitati Trimestrial CMCSS
inregistrate” si riscuri reputationale
Instruirea periodica a
personalului privind Consolidarea culturii Sefi sectie
5 comunicarea cu pacientul, etica organizationale orientate spre  Anual CMCSS

si respectarea drepturilor
pacientului

pacient

8.1. Monitorizarea implementarii masurilor

Monitorizarea implementarii masurilor de imbunatatire se realizeaza in mod sistematic, in scopul asigurarii
eficientei acestora si al reducerii riscurilor identificate in urma analizei satisfactiei pacientilor.
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Modalitatea de monitorizare

(1) Analiza periodica a indicatorilor de performanta si de risc stabiliti;

(2) Corelarea rezultatelor chestionarelor de satisfactie cu alte surse de feedback (sesizari, reclamatii,
audituri interne);

(3) Verificari punctuale la nivelul structurilor implicate;

(4) Raportari periodice catre conducerea institutiei.

Valorificarea rezultatelor monitorizarii

< Evaluarea gradului de realizare a obiectivelor stabilite;

< Actualizarea registrului de riscuri;

9 Imbunatitirea continui a procesului de evaluare a satisfactiei pacientilor;

< Consolidarea culturii organizationale orientate spre calitate si siguranta pacientului.

9. Sinteza si consideratii finale

Prezenta analiza a satisfactiei pacientilor a fost elaborata in mod corect si coerent, pe baza rezultatelor
chestionarelor de satisfactie aplicate pe parcursul anului 2025, utilizand indicatorii definiti si metodologia
descrisa in cadrul documentului.

Rezultatele obtinute indica un nivel foarte ridicat al satisfactiei pacientilor in principalele domenii evaluate,
confirmand calitatea actului medical, profesionalismul personalului si respectarea drepturilor pacientului,
precum si mentinerea unui nivel constant al satisfactiei comparativ cu anul precedent.

Totodata, avand in vedere numarul redus de chestionare completate, ceea ce limiteaza reprezentativitatea
statistica a analizei, rezultatele trebuie analizate 1n corelatie si cu alte surse de informatii relevante, precum
reclamatiile si sesizarile inregistrate, concluziile auditarilor interne.

In concluzie, analiza realizati oferd o imagine pertinenti asupra perceptiei pacientilor, utili pentru
fundamentarea deciziilor manageriale si pentru identificarea directiillor de imbunatatire, cu accent pe
monitorizarea continua a indicatorilor si pe cresterea ratei de completare a chestionarelor, in vederea
consolidarii obiectivitatii si acuratetei evaluarilor viitoare.

Responsabil Managementul
Calitatii
Ref.spec.Mirela Dimitriu

intocmit
Ref.spec.Mihaela Miu
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