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1. LISTA RESPONSABILILOR DE ELABORAREA, VERIFICAREA SI APROBAREA EDITIEI

Nr. | Elemente privind Numele, K ‘unctlaDigitally signed by Rusuli 253
crt. responsabil/ prenumele Date: 2025.12.05 | :09:55 EET
operatiune S e e
1.1 |Elaborat Rusu Elena Specialist Subdivizi{ R®&DovA EU| OPEANA |
Managementul Ca].l'[Déthhltally signed by Novifchi Tatiana
1.2 |Verificat Novitchi Tatiana  |Sefa SMF1 Reason: MoldSign| Signature
%%,%gned by Panico Viol
KON IR
1.3 [Aprobat Panico Violeta Sela VISP US UrIUIENT Reason: M| 19Sign Signtture |
Location: Moldova
2. SITUATIA EDITIILOR SI A REVIZIILOR MOLDOVA EUROPEANA |
Nr. | Editia/revizia in Componenta revizuita Modalitatea Data de la care
Crt. | cadrul editiei reviziei se aplici pre-
vederile editiei
/reviziei editiei
2.1 | Editia 1
2.2 | Revizia 1
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3. LISTA PERSOANELOR LA CARE SE DIFUZEAZA EDITIA

Nr. Scopul Nr. de exemplare | Compartiment Functia

Crt. | difuzirii transmise sau
varianta
electronica

3.1 Aplicare Varianta Conducerea Sefa IMSP CS Criuleni
electronica —
transmisi prin CS, OMF, OS Medici, asistente
email de serviciu

3.2 Evidenta Varianta Subdiviziunea Specialist Subdiviziunea
electronica Managemental Managemental Calititii
transmisa prin | Calititii
email de serviciu

Prezenta proceduri se distribuie electronic prin intermediul postei electronice de serviciu citre
toti salariatii IMSP CS Criuleni. Medicii din cadrul OMF, OS sunt desemnati responsabili
pentru disiminarea procedurii citre salariatii din subordine.

Insusit de
Nume Prenume Functia Semnatura Data
Panico Violeta Sefd CS Criuleni ///A/ Z ‘
7 3 ~

Novitchi Tatiana Medic de familie 7/ /ﬁ//&;{/
Ogor Tatiana Medic de familie Ly
Lupasco Ludmila Medic de familie Y
Clius Ala Medic de familie A
Brinza Marin Medic de familie /j
Stahi Ala Medic de familie . (M
Verlan Aliona Medic de familie -
Balutel Larisa Medic de familie /i /7
Brinzi Lidia Medic de familie %W/ £
Voinescu Larisa Medic de familie //f%//
Vartic Larisa Medic de familie v % » %([ %
Evtodiev Laurentia Medic de familie /j/// _— .

il a
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Cebotari Ala Medic de familie Q&q K“M
NN\
Reabaia Olesea Medic de familie ; 2
/ At
Grosu Corina Medic de familie % P -
Olcenco Ecaterina Medic de familie 77 /‘ )
Ribac Victoria Medic de familie @m
W ] =
Mosnegut Maria Medic pediatru 7

Vanica Nina

As.med.sef SMF nr.1

Perciuleac Viorica

As.med.sef SMF nr.2

Loghin Valentina

Asistentd medicald

Bologa Larisa

Asistenta medicald

) (4
% = : e
Palamarciuc Larisa Asistentd medicala %4
Pavlov Feodosia Moasa ) %
Samoila Ludmila Asistentd medicala = F,
e/
Samoil Maria Asistentd medicala Vi f)
/\

Climenciuc Iulia

Asistentd medicald

Samoil Victoria

Asistentd medicald

Boscanean Eugenia

Asistentd medicala

Sclifos Elena Asistentd medicala vé’? O, p

Platon Ana Asistentd medicala 9{ Z
71w,

Ciocan Angela Asistentd medicala N

Edlovscaia Raisa

Asistentd medicald

Ojog Tatiana Asistentd medicala

(0
Grecu Maria Asistentd medicald i
Dobrovolschi Eugenia Asistentd medicali S

SO 20?2/ L0t For
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Chetrean Natalia Asistentd medicald W
Grier Angela Asistenta medicald J /;’/ ~
i /‘
Betco Angela Asistentd medicala N
@6)000

Ursu Eugenia Asistenti medicald O/

4. SCOPUL PROCEDURII
Prezenta procedurd stabileste modul de organizare si desfasurare a activitatilor de relatii cu publicul in cadrul
IMSP pentru asigurarea unei comunicari eficiente, respectuoase si transparente 1intre personalul
medical/administrativ si pacienti/binefeciari sau alte persoane interesate.

5. DOMENIUL DE APLICARE A PROCEDURII OPERATIONALE
5.1. Procedura se aplicd tuturor activitatilor ce implicd interactiunea cu publicul: apartindtori, vizitatori,
furnizori si alte institutii, desfdsurate in cadrul institutiei.

6. DOCUMENTELE DE REFERINTA, APLICABILE PROCEDURII OPERATIONALE
6.1. Reglementiri internationale:

N/A
6.2. Reglementiri nafionale:

1. Legea Parlamentului RM Nr.982-XIV din 11.05.2000 privind accesul la informatie;

2. Legea Parlamentului RM Nr.487-XV din 21.11.2003 cu privire la informatizare si la resursele
informationale de stat;

3. HG Nr i211 din 27.12.2010 ,,Cu privire la unitatea de informare si comunicare cu mass-media a
autoritatii administratiei publice’’;

4. HG Nr 188 din 03.04.2012 ,,Privind paginile oficiale ale autorititilor administratiei publice’’;

5 Ordinul Ministerului Sanatatii nr.326 din 04.04.2012 ,,Cu privire la aprobarea Strategiei de
Comunicare a Ministerului Sanatatii”;

6. Ordinul Ministerului Sanatitii nr.902 din 10.09.2014 ,.Cu privire la aprobarea Regulamentului
privind modul de comunicare dintre institutiile medico-sanitare, institutiile de sdnatate publicd si
mijloacele mass-media”;

7. Dispozitiei Ministerului S&natatii nr.251-d din 29.04.2016 ,,Cu privire la pagina oficiala in reteaua
internet”

6.3. Reglementiri secundare
6.4. Reglementiri interne:
N/A

6.5. Alte documente:

7. DEFINITII S| PRESCURTARI ALE TERMINILOR UTILIZATI IN PROCEDURA.

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr. Termenul Definitia si/sau daci este cazul, actul care defineste termenul
Crt.
7.1.1 Comunicarea cuprinde relatiile institutiei cu alte organizatii, cu furnizorii,
externa cetétenii.
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7.1.2 Obiective ale Informarea corecta si constanta a cetatenilor, partenerilor externi cu
comunicarii privire la activitatea institutiei; - Indeplinirea cu profesionalism a
externe angajamentelor asumate-construirea unor relatii de colaborare
reciproc avantajoase cu organele ierarhic superioare si partenerii
externii ce furnizeaza servicii; - Formarea si mentinerea unei imagini
pozitive in societate a institutiei.

7.2. ABREVIERI ALE TERMINILOR

Nr. Crt. Abrevierea Termenul abreviat
7.2.1. MS Ministerul Sanatitii
7.2.2. IMSP Institutie medico-sanitard publica

8. DESCRIEREA PREZENTEI PROCEDURI OPERATIONALE

8.1. Generalititi
8.1. Generalitati
Primirea publicului
» Registratura intdmpind pacientii/vizitatorii politicos, oferind informatii despre program, servicii
si modalitdtile de programare.
» Serespectd confidentialitatea datelor si a informatiilor medicale.
o Inregistrarea solicitrilor se face in registrul de evidentd a paciebtilor sau in sistemul informatic
al institutiei
o Inregistrarea solicitarilor se face in registrul de evidenta a pacientilor sau in sistemul informatic
al institutiei (sia.amp.md ).

Programarea si informarea
o Programdrile se realizeaz telefonic, online sau direct la registratura.
 Beneficiarul , agentul economic, persoanele fizice, persoanele juridice sunt informate cu privire
la serviciile disponibile, costuri, documente necesare si conditii de prezentare.

Gestionarea sesizirilor si reclamatiilor
o Orice sesizare scrisd sau verbald se inregistreazd intr-un Registru de reclamatii si sugestii si
format electonic.
» Responsabilul desemnat analizeazi reclamatia In termen de maximum 10 zile lucritoare.
e Se comunicd raspunsul , in scris sau verbal, dupi caz.

Comunicarea interna
¢ Problemele semnalate de public se transmit conducerii pentru analiza si implementarea masurilor
de Tmbunatitire.
o Personalul este informat periodic despre rezultatele si recomandarile rezultate din feedbackul
publicului.

Inregistrari

o Registrul electronic SIA.AMP.MD

o Registrul de reclamatii si sugestii

« Fige de feedback a beneficiarilor

o Rapoarte de analiza si mésuri corective
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Miisuri De Imbunitatire

Pe baza analizelor periodice ale feedbackului publicului, se stabilesc actiuni de imbunététire a
serviciilor si comunicérii cu publicul.
Resurse umane: tot personalul medical i nonmedical
Resurse financiare : conform bugetului
Resurse nemateriale:
Educarea si formarea profesionald continud
9. RESPONSABILITATI
Echipa manageriald ( Sefa Centrului, sefi sectie).
- -Managmentul documentelor;
Echipa manageriala:
- stabileste metodele si cdile de comunicare;
- asigura resursele necesare pentru asigurarea infrastructurii de comunicare si buna ei
functionare;
- comunica cu autoritatile pentru probleme privind cadrul legal si de reglementare;
- comunica cu autorititile privind realizarea actiunile stabilite prin programul de conformare
si/sau in urma controalelor efectuate;
- comunica cu cetitenii, clientii, furnizorii si alte parti interesate pentru probleme care depégesc
competenta si autoritatea personalului subordonat;
- comunica cu personalul din subordine in probleme privind calitatea serviciile prestate;
- numeste prin decizie comisia pentru monitorizarea, coordonarea si indrumarea metodologica
cu privire la sistemele de control managerial;
- numeste prin decizie purtitorul de cuvant al IMSP, in relatia cu mass-media.

Pct. 10. Anexe, inregistriri, arhivari
Pct. 11. Cuprins:

Nr. Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
componentei

0 Coperta 1

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

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

3. Lista persoanelor la care se difuzeazi edifia sau, dupé caz, revizia din 2
cadrul editiei procedurii operationale

4 Scopul procedurii operationale 2

5 Domeniul de aplicare a procedurii operationale 2

6. Documentele de referintd aplicabile activitatii procedurate 2

s Definitii si abrevieri ale termenilor utilizaf i in procedura 2

8 Descrierea procedurii operationale 3-4

9 Responsabilitii si raspunderi in derularea activitatii <+

10. Anexe, Inregistrari, arhivéri 4

11. Cuprins 4




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 cétre seful sectiei: Novitchi Tatiana.
POS Comunicarea si consilierea pacientilor.
POS Corﬁunicarea si consilierea pacientilor alolingvi.
POS Comunicarea pacientului a unui diagnostic grav sau a unei vesti proaste.
POS Obtinerea consimtgmantului informat al pacientului prin interventiile medicale cu risc sporit.
POS Obtinerea refuzului cu privire la actul medical al pacientului.
POS Sesizarea organelor competente responsabile de protectia copilului si a pacientilor fara capacitatea de decizie.
POS Dreptul pacientului la evaluare si managementul durerii.
POS Securitatea, confidentialiatea si integritatea informatiilor.
POS Dreptul pacientului de a-si manifesta mulfumirile, nemultumirile in cartea de reclamatii.
POS Relatiile cu publicul (purtatori de cuvént, pliante, media).
POS Cauzele ce pot duce la vatamari corporale prin cdere, lovire.
POS Consultarea Comitetului de Bioetic si Deontologie.
POS Depistarea si evaluarea complicatiilor medicale.
POS Evaluarea gradului de satisfactie a angajatilor.
POS Prevenirea si raportarea cazurilor de hartuire sexuald la locul de muncé.
POS Instruirea anuali a angajatilor: gestionarea riscurilor, riscurile de coruptie.
POS Sistemele de alimentatie cu ap3, energie electrici, gestionare a deseurilor.
POS Relatie cu publicul (purtatori de cuvant, media).
POS Securiatea, confidentialitatea §i integritatea.
POS Inregistrarile clinice pentru fiecare pacient examinat sau tratat, in fisele medicale a pacientilor.
POS Identificarea corectd a pacientului, confirmarea diagnosticului, justificarea tratamentului prescris.
POS Evaluarea sistematici a continutului si calitatii intregistrérilor.
POS acumuluarea, informarea, transmiterea datelor cétre institutiile interesate.
POS Cresterea nivelului de satisfacsie a pacientilor si angajatilor.
POS Realizarea proceselor insotite de riscuri.

POS Managementul riscurilor.




