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Vanica Nina

As.med.sef SMF nr.1

Perciuleac Viorica

As.med.sef SMF nr.2

Loghin Valentina

Asistentd medicala

Bologa Larisa

Asistentd medicali

Palamarciuc Larisa

Asistentd medicald

Pavlov Feodosia Moasa /
Samoila Ludmila Asistentd medicald // .

I B ——— e
Samoil Maria Asistentd medicald v W>
Climenciuc Iulia Asistentd medicala C(A\/\,\

Samoil Victoria

Asistentd medicald

Boscanean Eugenia

Asistentd medicalid

Sclifos Elena

Asistentd medicald

Platon Ana

Asistentd medicald

Ciocan Angela

Asistentd medicala

Edlovscaia Raisa

Asistentd medicald

Ojog Tatiana Asistentd medicald Oi Oa
Grecu Maria Asistentd medicald
Dobrovolschi Eugenia Asistentd medicala / /ﬂ 220 5,4_ ,

/

Chetrean Natalia Asistentd medicala @ [ 10 Soreecece
Grier Angela Asistentd medicala M \\)
Betco Angela Asistenta medicala e z/

Ursu Eugenia

Asistentd medicala

%/

MOTIVATIE

e Obligatia de a respecta dreptul pacientului de a-si manifesta nemultumirea/multumirea prin
examinarea petitiilor.

e o crestere a satisfactiei pacientului,

e o crestere a satisfactiei medicului de la rezultatul interactiunii cu un pacient concret, dar si din
practicarea nemijlocitd a profesiei,

e oreducere a plangerilor de malpraxis,

e o reducere a costurilor pentru sdnatate, etc.

2. SCOP

Masuri de prevenire a conflictului dintre medic si pacient:

1. Asumarea strategiei de ingrijire axate pe pacient, nu pe boald: - angajarea intr-un proces
continuu de ntelegere a perspectivei, nevoilor, emotiilor si ingrijorarilor pacientului; - identificarea
motivelor emotionale, sociale, biologice din spatele comportamentului pacientului; - respectarea
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MOTIVATIE

e Obligatia de a respecta dreptul pacientului de a-
examinarea petitiilor.

® o crestere a satisfactiei pacientului,

® o crestere a satisfactiei medicului de la rezultatul interact

practicarea nemijlociti a profesiei,
* oreducere a plangerilor de malpraxis,
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2 SCOP

Masuri de prevenire a conflictului dintre medic sl pacient:

1. Asumarea strategiei de ingrijire axate pe pacient, nu pe boald: - angajarea intr-
continuu de ntelegere a perspectivei, nevoilor, emotiilor si ingrijoririlo
motivelor emotionale, sociale, biologice din spatele comportamentul
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Cod: POS-SC-14

demnitatii pacientului (a valorilor, prioritétilor si principiilor acestuia); - anticiparea unor conflicte
potentiale, prin examinarea istoriei interactiunii cu anumiti pacienti;

2. Dezvoltarea abilititilor de inteligentd emotionald, in mod particular, reflectarea/constientizarea
supra propriilor valori, prioritéti, particularitati care pot fi motive ale unui conflict.

INTRODUCERE / DEFINITIE

Conflictul este o parte indispensabila a existentei umane, derivat din diversitatea naturala,
psihoemotionald si sociald a oamenilor. El se referd la dezacorduri si neintelegerile care pot sa
apard intre oameni in procesul interactiunilor lor. Conflictul de obicei debuta atunci cand o parte
percepe ci cealaltd parte a fost frustrantd in raport cu ea. Relatia dintre medic §i pacient fiind o
relatie interumang, de asemenea, nu poate fi scutitd de situatii conflictuale. In activitatea medicald
conflictele pot varia de la dezacorduri usoare la marile controverse, care pot duce la litigii sau
violenta. Conflictele pot avea efecte negative asupra eficientei activitatii medicale si ingrijirii
pacientilor. De aceea, este nevoie de masuri de prevenire a lor si tactici de solutionare a lor, atunci
cand ele sunt inevitabile sau in derulare.

DOMENIU DE APLICARE

[IMSP CS Criuleni ]
GLOSAR

B . Neaplicabil. |

ROLURI SI RESPONSABILITATI

Responsabil de proces — Directorul aproba procedura.
Echipa de proces — Sefii SMF, specialist principal AMMC, managerii, sefii de sectii, sefii de
subdiviziuni, jurigtii.

DESCRIEREA PROCEDURII

Pacientul are dreptul si se planga oricand a suferit un prejudiciu sau o leziune in mod nejustificat,
precum are si dreptul de a cere explicatii. Dreptul de a se plange si/ sau recursul in judecatd este definit de
legislatia generald. Cu toate acestea, acest drept se articuleazi in mod special si in contextul sanatafii, de
asemenea. Constitutia Republicii Moldova® include un sir de articole care previd dreptul cetatenilor de a-si
manifesta nemultumirea. Orice persoand are dreptul la satisfactie efectivd, din partea instantelor
judecatoresti competente, impotriva actelor, care violeaza drepturile, libertatile si interesele sale legitime.
Cetdtenii au dreptul si se adreseze autoritdilor publice prin petitii formulate numai in numele semnatarilor,
iar organizatiile legal constituite au dreptul s& adreseze petitii exclusiv in numele colectivelor pe care le
reprezinti. Oricare persoand care se considerd vatimata fntr-un drept al sdu, recunoscut de lege, de catre o
autoritate publicd, printr-un act administrativ sau prin nesolutionarea in termenul legal a unei cereri, are
dreptul de a se adresa instantei de contencios administrativ competente pentru a obtine anularea actului,
recunoasterea dreptului pretins si repararea pagubei ce i-a fost cauzat®* . Legislatia in vigoare® determind
modalitatea de examinare a petitiilor cetitenilor Republicii Moldova, adresate organelor de stat,
intreprinderilor, institutiilor si organizatiilor, in scopul asiguririi protectiei drepturilor si intereselor lor
legitime. Petitionarul, care nu este satisfacut de raspunsul primit la cererea prealabild sau nu a primit un
raspuns in termenul stabilit de lege, este in drept sa sesizeze instanta de contencios administrativ
competenta.

Persoana poate ataca actiunile si hotérérile nelegitime ale organelor de stat i ale factorilor de decizie,
care i-au prejudiciat sdndtatea. fn cazul stirii nesatisficitoare a sanititii in urma unei asistente medicale
necorespunzitoare, lucrtorii medicali trebuie sé ia in considerare si s respecte dreptul pacientului, de a
cere efectuarea, in modul stabilit, a unei expertize profesionale, precum si repararea prejudiciului moral si
material ce i s-a adus®® . Pacientul are dreptul la asistenta avocatului sau a unui alt reprezentant in scopul
protectiei intereselor sale; informatie privind rezultatele examindrii plangerilor si solicitérilor; atacare, pe
cale extrajudiciard si judiciard, a actiunilor lucrétorilor medicali si ale altor prestatori ai serviciilor de
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sanatate, precum si a functionarilor responsabili de garantarea asistentei medicale si a serviciilor aferente, in
volumul si modul previzut de legislatie. Pacientul are dreptul de a ataca actiunile prestatorilor de servicii de
sinitate. Pacientul se poate adresa cu o plangere impotriva actiunilor prestatorilor serviciilor de sdndtate in
cazurile in care actiunile acestora au dus la lezarea drepturilor individuale ale pacientului, precum si
actiunile si deciziile autoritatilor publice si ale persoanelor cu functie de rdspundere care au condus la
lezarea drepturilor lui sociale stabilite de legislatie. Realizarea protectiei drepturilor pacientului se asigurd
pe cale extrajudiciard si judiciar, in conformitate cu legislatia® .
® IMPORTANT! Institutia oferid diferite cdi de colectare a opiniilor pacietilor cu privire la
satisfactia/insatisfactia pentru asistenta medicald primit (boxe de sugestii, registre de reclamatii, linia
verde, e-mail, pagina web.) Aceste instrumente sunt vizibile, usor accesibile si promovate pe larg de
citre institutie cu mesaje de Incurajare cdtre pacienti de a participa activ la evaluarea calitafii
serviciilor primite.
® Institutia are angajati persoana (ofiter de presd) care asigurd comunicarea externd cu populatia,
reprezentantii mass media, care raspunde la linia verde a institutiei si monotorizeaza actrivitatea
paginii web a institutiei.

Recomandiri pentru rezolvarea conflictului dintre medic si pacient:
1. Luarea unei pozitii calme si de incurajare a pacientului in exprimarea nemulfumirilor.
2. Renuntarea la formuldri care implica judecare, moralizare, critica.
3. Axarea pe comportamentul pacientului si nu pe personalitatea lui.

4. Declararea limbajului si comportamentului abuziv ca fiind inadmisibile, intr-o forma calma, in
cazurile cind aceasta nu va duce la escaladarea conflictului. *°

5. Restabilirea distantei/spatiului personal prin Indepértarea de pacient, dacd acesta a fost incilcat.

6. Apelarea la ajutorul colegilor pentru elaborarea unui plan nou de ingrijiri al pacientului
nemultumit.

7. Intreruperea prestirii seviciilor in cazul pacientilor violenti, care pun in pericol securitatea
medicului si a altor pacienti.

DOCUMENTE DE REFERINTA

»  32Codul Cadru de Eticd (Deontologic) al lucritorului medical §i farmacistului.

33 Art.20, 26, 52.

= 3*Tegea contenciosului administrativ nr. 793 din 10.02.2000

» 3 Legeanr. 190 din 19.07.1994 cu privire la petitionare.

= 36 egea ocrotirii sanatatii nr. 411-XIII din 28.03.1995, art. 19, 36.

= 37 Legea nr.263-XVI din 27.10.2005 privind drepturile si responsabilitétile pacientului, art
13,




Proces verbal Conferinti a asistentilor medicali CS Criuleni 23.12.2025
Ordinea de zi:
Studierea Operatiunilor Standard (POS) aplicate in domeniul medical.
in cadrul conferintei au participat 40 asistenti medicali de familie.
POS au fost studiate si au fost citite de citre seful sectiei: Novitchi Tatiana.
POS Comunicarea si consilierea pacientilor.
POS Comunicarea si consilierea pacien;ilqr alolingvi.
POS Comunicarea pacientului a unuj diagnostic grav sau a unej vesti proaste.
POS Obtinerea consim{&mantului informat a] pacientului prin interventiile medicale cu risc sporit.

POS Obtinerea refuzului cu privire la actul medical a] pacientului,

POS Dreptul pacientuluj 1a evaluare si managementul durerij,

POS Securitatea, confidentialiatea si integritatea informatiilor,

POS Dreptul pacientuluj de a-si manifesta mulfumirile, nemultumirile in cartea de reclamatii.

POS Relatiile cu publicul (purtitori de cuvant, pliante, media).

POS Cauzele ce pot duce la vitimari corporale prin cidere, lovire,

POS Consultarea Comitetuly; de Bioetica si Deontologie.

POS Depistarea si evaluarea complicatiilor medicale.

POS Evaluarea gradului de satisfactie a angajatilor,

POS Prevenirea si raportarea cazurilor de hértuire sexuali la locul de muncs.

POS Instruirea anualz a angajatilor: gestionarea riscurilor, riscurile de coruptie.

POS Sistemele de alimentatie cu apa, energie electrica, gestionare a deseurilor.

POS Relatie cu publicul (purtitori de cuvant, media).

POS Securiatea, confidentialitatea i integritatea,

POS fnregistrérile clinice pentru fiecare pacient examinat sau tratat, in figele medicale g pacientilor,
POS Identificarea corectd a pacientului, confirmarea diagnosticului, Justificarea tratamentulyj prescris.
POS Evaluarea sistematics a continutului i calitétii intregistrarilor.

POS acumuluarea, informarea, transmiterea datelor citre institutiile interesate.

POS Cresterea niveluluj de satisfacsie a pacientilor si angajatilor,

POS Realizarea proceselor Insotite de riscuri.

POS Managementuy] riscurilor.




