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2. LISTA PERSOANELOR LA CARE SE DISTRIBUIE ELECTRONIC EDITЬ

Nr.
Crt.

Scopul
difuzirii

Nr. de ехеmрlаrе
transmise sаu

varianta
electronici

Compartiment Func{ia

3.1 Aplicare varianta electronicё
transmisi prin

email de serviciu

conducerea ýefa IMSP CS Criuleni

CS, омF, oS Medici, asistente

3.2 Eviden!й vаriапtа еlесtrопiсё
transmisй prin

email de serviciu

subdiviziunea
Managemental
calitёtii

Specialist Subdiviziunea
Managemental Caliй{ii

Insusit de

Nчmе Рrепчmе Fчпсtiа semnatura Data

panico violeta ýей CS Criuleni ///rщ
Novilchi Tatiana Medic de familie Y-лИ,t,,
Оgоr Tatiana Medic de familie

,оь

Lupagco Ludmila Medic de familie /--t2.^ n (
Clius Ala Medic de familie / /шv
Brinza Marin Medic de familie а/
Stahi Ala Medic de familie Jý[дl
vеrlап Aliona Medic de familie (й:-
Balulel Larisa Medic de familie (/и
вriпzi Lidia Medic de familie

voinescu Larisa Medic de familie /ffi- л
vartic Larisa Medic de familie " L22,#/", /
Evtodiev Lauren{ia Medic de familie (FИо<
cebotari Ala Medic de familie Qil,Ь$ft-,
Reabaia olesea Medic de familie fr}аЬих,"
Grosu Соriпа Medic de familie 1и
olcenco Ecaterina Medic de familie ,/цйiй
кьас victoria Medic de familie й. ,/
Moqnegu!Maria Medic pediatru rи
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VanicaNina As.med.gef SMF пr.1

As.med.;ef SMF nr.2

Loghin Valentina

AsistentЁ medicall

Asistentй medical1

climenciuc Iulia AsistentI medicalб

Asistent1 medicalб

Asistent1 medicalё

Asistentй medicalё

Asistentб medicali

Edlovscaia Raisa

Asistent1 medicalЁ

"/l) ё(lT;

Asistenti medicalб

MOTIVATIE
. obligatia de а respecta drерtчl pacientului de a-Ei manifesta пеmulрmirеа/mulfчmirеа рriп

ехаmiпаrеа peti|iilor.
о о сrеýtеrе а satisfac{iei pacientului,
о о creýtere а satisfacliei medicului de la rezultatul interac{iunii cu un pacient сопсrеt, dar gi din

рrасtiсаrеа nemij locit1 а profesiei,
о о reducere а рlбпgеrilоr de malpraxis,
о о rеdчсеrе а costцrilor pentru sйnitate, etc.

,)

Masuri de prevenire а conflictulrri dintre medic qi pacient:
1. Asumarea strategiei de ingrijire axate ре pacient, nu ре Ьоаlй: - angajarea intr-un proces
continuu de inlelegere а perspectivei, nevoilor, emo}iilor qi ingrijorfilor pacientului; - identificarea
motivelor emotionale, sociale, biologice din spatele ui pacienfului: -
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As.med.gef SМF пr.1

As.med.gef SMF пr.2

Loghin Valentina Asistentй medicalё

AsistentI mеdiсаlй

Asistenti medicalй
pavlov Feodosia

samoila Ludmila Asistentй medicalй

climenciuc Iulia

samoil victoria Asistentб medicalй

Asistent1 medicalй

Asistent6 medicalб

Asistenti mеdiсаlй

Asistentб medicalЁ

Asistenti medicalй

Asistenti medica16 :'/2с'э-ч-а,/с,

Asistentё medicali

Asistentй medicalЕ

Ursu Eugenia

obligalia de а rеsресtа drepful pu"i.ntu@
ехаmiпаrеа petifiilor.
о оrе;tего а satisfacliei pacientului,
о cre.stere а satisfactiei medicului de 1а rezultaful interac{iunii сч
practicarea nemijlocitI а profesiei,
о reducere а рlбпgеrilоr de malpraxis,
о rеdчсеrе а costurilor репtru sinitate, etc.

nemulЦmirea/mulPmirea

un pacient concret, dаr gi din

Masuri de prevenire а conflictutu

]:_*:УТ?__*rЗ1"1 _9: :lg:l:fog axat1, ре раЪiепt, n}r ре ьоаlб: - angajarea intr-un procescontinuu de infelege." а р"rsреЪtiчеi, печоilоr, Йofiit,;, iiЙ,:b.;;i". о;;il;1f1, _ i'o#r,#JiЗ
rtamentului pacientului: - resoectarea
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ilor acestuia); - anticiparea шхоr conflicte

potenliaie, prin examinarea istoriei interac}iunii cu anumili pacien{i;

2. Dezvoltarea abilitalilor de inteligen!й еmо!iопаlё, in mod particular, TeflectaTea/conqtientizarea

Supra propriilor valori, prioritёli, particularitйti care pot fi motive ale unui conflict.

INTRODUCERE / DE
ane, derivat din diversitatea паturаlё,

psihoemolional6 Ei Ъосiаlа а oamenilor. Е1 se rеfеrё 1а dezacorduri qi neinlelegerile саrе pot sй

upura intrb oamerri in pro."sul interacliunilor 1or. Conflictul de obicei debutё atunci cind о parte

рЬ..р. сё cealalt1 purt" u fost frustrantё in raport cu еа. Rela}iadintre medic qi pacient fiild_o

ielalii interumanй, dЪ asemenea, пu poate fi scйitб de situalii conflictuale. iп activitatea medicala

.oйi.t"l. pot varia de la dezacorduri uýoare 1а marile controverse, cЕIre pot duce la litigii sau

violen!Ё. Съпfliсtеlе pot avea efecte negative asupra eficienlei activitafli medicalo qi ingrijirii

pacienlilor. De асееа, Ъstе nevoie de mаsйi de prevbnire а lоr qi tactici de solulionare а 1or, atunci

cffnd ele surrt inevitabile sau in derulare.

DOMENIU DE APLICARE

1icabil.

Kesponsabil de proces - Directorul арrоЬб procedura.

Echipa de proces - ýefii SMF, specialist principal АММС, managerii, qefii de seclii, qefii de

subdiviziuni, j uriqtii.

DESCRIEREA PROCEDURII
prejudiciu sau о leziune in mod nejustificat,

рrесчm are gi dreptul db а сеrе expticalii. Drepful de а se ptane9 9i/ sau recuTsul.in judecati este definit de
L---L-1 -Y-.2L:L:2 Ал

iegislalia g"nerali. Cu toate acestea, acest drept se аrtiсчйаzi in mod special 9i in contextul sanatafii, de

uй-.п"ч. Constitulia Republicii Moldova33 include un gir de articole саrе prevld dreptul сейtепilоr de a-ýi

manifesta пеmчlЦrmirеч. Ori." реrsоапй аrе dreptul la satisfac{ie efectiv1, din раrtеа instan{elor

judecбtoregti competente, imроtrЙ actelor, care violeaz1 drepturile, libertllile 9i interesele sale legitime.
"Cetitrenii au аrерЙt se se adrbseze autoritllilor publice prin peфii fоrmulаtе numai in numele semnatarilor,

Й oiguniruliile legal constituite au dreptul si аdrеsеzЪ peti{ii exclusiv in numele colectivelor ре care 1е

reprezlnti. бriсаrе persoana care se coniidere vitlmat1 intr-un drept а1 slu, recunoscut de lege, de сЁtrе о
joritate public1, рriпtr-чп act administrativ sau рriп nesolu[ionarea tп termenul legal а unei сеrеri, аrе

dreptul de а se adresa instantei de contencios administrativ competel{e цеп$1 а. obtine апulаrеа actul.ui,

rесчпоаgtеrеа dreptului pretins qi rераrаrеа pagubei се !а fost c.aizat63a . Legislatia in vigоаrез5 determini

modalitatea de ехаmiпаrе а 
'petiiiilor 

citeJenilor Republicii Moldova, adresate organelor de stat,

intreprinderilor, instituliilor gi organizafiilor, in scopul asigurйrii protecliei drepfurilor 9i intereselor lor

t"!iti-". Petilibnarul, Ё*" ,rr, ей satisbcut de rйsрЪпsчl primit la сеrеrеа prealabilб Sau nu а primit un

'#pur* 
in tЁrmепчl sиbilit de lege, este in drept sl iesizeze instanJa de contencios administrativ

competenti.
Реrsоапа poate ataca ac{iunile 9i hotlririle nelegitime аlе organelo1 de stat 9i аlе factorilor de decizie,

care i-au pýudiciat slnltatea. iп сйчl stirii nesatiйcitoare а sanatefii iп urmа unei asistenle medicale

п""оr..рйrйtо*., lucrltorii medicali trebuie sl ia in considerare qi sl respecte drepful pacientului, de а

сеrе efectuarea, in modul stabilit, а unei expertize profesionale, рrесum 9i rераrаrеа pýudiciului mоrаl 9i

material се i s-a adus36 . pacientul аrе drерh la aiistenla avocatului sau а unui alt reprezentant in scopul

protec{iei intereselor sale; informalie privind rezuitatele examinlrii plбngerilor 9i solicitбrilor; atacare, ре

bate extraiudiciar1 91 ;цdiсiаrе, а ЪФiчпilоr luсrаtоrilоr medicali ýi аlе altor prestatori ai serviciilor de
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sinitate, рrесum qi а func{ionarilor responsabili de garantarea asistenlei medicale 9i а serviciilor aferente, tп

чоlчmul gi modul prevlzut de legislalie. Pacientul аrе dreptul de а ataca ac{iunile prestatorilor de servicii de

sйnltate. Pacienful se poate adresa cu о plingere impotriva acfiunilor prestatorilor serviciilor de sбnltate in
cazurile in саrе actiunile acestora au dus la lezarea drepturilor individuale ale pacientului, precum 9i
acliunile gi deciziile autoritefilor publice gi ale реrsоапеlоr cu func{ie de rispundere саrе au condus la
lеzжеа drepturilor lui sociale stabilite de legislatie. Realizarea protec{iei drepturilor pacientului se asigur1

ре cale extrajudiciarl9i judiciarй, iп conformitate сч legislalia37 .

о IMPORTAIЧT! Institulia ofer1 diferite cii de соlесtаrе а opiniilor pacie{ilor cu privire la
satisfac{ialinsatisfacfia pentru asisten|a medicall primiй (Ьохе de sugestii, registre de reclamatii, linia
verde, e-mail, pagina web.) Aceste instrumente sunt vizibile, ugоr accesibile 9i promovate ре larg de

сltrе institutie cu mesaje de incurajare citre pacion{i de а participa activ la evaluarea caliй{ii
serviciilor primite.

о Institu{ia аrе angajat1 реrsоапй (оfilеr de рrеs1) саrе asigur1 соmчпiсаrеа externi cu popula{ia,

reprezentan{ii mass medi4 care risрuпdе la linia verde а institutiei gi monotorizeazl actrivitяtea
paginii web а institu{iei.

Recomandiri pentru rezolvarea conflictului dintre medic qi pacient:

1. Luarea unei pozilii calme qi de incurajare а pacientului in ехрrimаrеа nemullumirilor.

2. Renunlarea la fоrmulйri care implicбjudecare, moralizare, criticё.

3. Ахатеа ре comportamentul pacientului qi nu ре personalitatea lui.

4. Declararea limbajului qi comportamentului abuziv са fiind inadmisibile, intr-o fоrmй calm6, in
cazurile сйпd aceasta nu va duce 1а escaladarea conflictului. з5

5. Restфilirea distanleilspaliului personal prin iпdерйrtаrеа de pacient, dасё acesta а fost incёlcat.

6. Дреlаrеа 1а ajutorul colegilor pentru еlаЬоrаrеа unui plan nou de ingrijiri al pacientului
nemulpmit.

7. intreruperea prestйrii seviciilor in cazul pacienlilor violenli, care рuп in pericol sectrritatea

medicului qi а altor pacienli.

DOCUMENTE DE REFEшNTA

. з2Соdul Саdru de Eticб (Deontologic) al lucrбtorului medical9i farmacistului.
- зз Aft.20,26,52. 'ir.еБ.о"й.iоrului administrativ ж.793 din 10.02.2000
. 35 Legea nr. 190 din 19.07.1994 cu privire 1а peti{ionare.
. 36 Legea ocrotirii sйпёtёtii пr. 41I-XIII din 28.03.1995, art. |9,з6.
. з7 Legea nr.263-XVI din 27.10.2005 privind drepturile 9i responsabilitё{ile pacientului, аrt

15.



рrосеs чеrьаl Сопfеriп{б а asisten{i'or medicali cs criuleni
огdiпеа de zi: 23.12.2025

studiеrеа opera{iunilor standard (pos) aplicate irr domeniul medical.
iп саdrul сопfеriп{еi au participat 40 asisten{i medicali de familie.
POS au fost studiate gi au fost citite de сйtrе geful sec{iei: Novilchi Tatiana.
POS Comunicarea qi consilierea расiеп}ilоr.
POS Соmuпiсаrеа gi consilierea pacientilor atolingvi.
POS Соmuпiсаrеа pacienfului а unui diagnostic grач Sau а unei vegti proaste.
POS Ob{inerea consimlёmбntului informat al pacientului рriп intervenliiie medicale cu risc sporit.POS Ob{inerea refuzului cu privire la actul medical al pacienfului.
pos sesizarea оrgапеlоr competente responsabile de proteclia copilului qi а pacienlilor Йrй capacitatea de decizie.pos DrepfuI pacienfului la ечаluаrе gi managementul durerii.
POS Securitatea, confidenlialiatea qi integritatea informafiilor.
pos Dreptul pacientului de a-qi manifesta mulfumirile, nemullumirile iп саrtеа de reclamatii.POS Relafiile cu publicul (рчrtйtоri de cuvбnt, pliante, media).
POS Cauzele се pot duce la чйtйmёri соrроrаlе рriп сйdеrе, lovire.
POS Consultarea Comitetului de Bioeticё 9i Deontoiogie.
pos Depistarea qi evaluarea complicaliilor medicale.
POS Evaluarea gradului de satisfaclie а angajalilor.
pos Рrечепirеа gi rароttаrеа cazurilor de hйц:irе sexualй ia locul de muпсё.
POS Instruirea апчаIё а angajalilor: gestionarea risсurilоц riscurile de corup{ie.
POS Sistemele de alimenta}ie cu арй, energie еIесtriсё, gestionare а degeurilor.
POS Relafie cu publicul (рчrtйtоri de cuvint, media).
POS Securiatea, confi denlialitatea gi integritatea.

POS inregistrёrile clinice репtru fiесаrе pacient examinat sau tratat, irr fiqele medicale а pacien{ilor.POS Identificarea соrесtй а pacientului, сопfirmаrез diagnosticului, justificarea tratamentului рrеsсris.POS Evaluarea sistematicй а conlinufului gi calitйlii iпtrеgistrйrilоr.
pos асumчIuаrеа, iпfоrmаrеа, transmiterea datelor сйtrе instituliile interesate.
POS Сrеgtеrеа niveluiui de satisfacqie а pacienlilor gi angajatilor.
pos Realizarea рrосеsеIоr insolite de riscuri.
POS Managemenfu l risсurilоr.


