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. LISTA RESPONSABILILOR DE ELABORAREA, VERIFICAREA ýI APROBAREA ED
Nr.
сrt.

Elemente privind
responsabiU
opera{iune

Numele,
prenumele

t,uпсuа-. . .., ljlgtиlly slgned D

Date:.2025.|2.05
Reason: MoldSigl
Location: Moldov

- u.ataKusu.Elena
:09:55 ЕЕТ

Sigrrature

sеmпйtцtа
AfuU
{l#

1.1 EIaborat KuSu -Blena Specialist SuЬdiчizi{Т"Фоочд Bu

Managementrrl Calibйi,teiiiиxy sl$ed ь

орвдй 
|

Novilchi Tatiana

W4
.l

л"
р"

l_r

t.2 Verificat Novilchi Tatiana ýefa SМFl Reason: Moldsign
tсйЪъДрДрf
гrvrLDjLB@iIEI]

Signature

зпеd Ьу Panico ViorIffiIýEtи

0

ta

1.3 Aprobat panico violeta ýela шuБr Uý UпuъпТ Reacon: м
lrJ Е.

ldSign Sigпаtчrе
\ *

2. SITUATь EDITIILOR SI А RЕчIZгп,оR
Location: Moldova

iйо;Бой Ёuпо;Ё;пА-l

Nr.
сЁ.

Editia/revizia in
саdrчl edi(iei

Соmропепtа revizuiti Modalitatea
reviziei

Data de la саrе
se aplici рrе-
vederile edi(iei
/reviziei edi(iei

2.1 Edilia 1

1,, Revtzta I
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3. LISTA PERSOANELOR LA CARE SE DIFUZEAZA EDITIA

riuleni. cad
subordine.

serviciu сёtrе
desemnati responsabili

Nr.
Crt.

Scopul
difuzirii

Nr. de ехеmрlаrе
transmise ýач
чаriапtа
electronici

Compartiment Functia

3.1 Арliсаrе Yаriапtа
еlесtrопiсй
transmis5 рriп
email de serviciu

conducerea ýefa IMSP CS Сriчlепi

cS, омF, oS Medici, asistente

3.2 Eviden!й Varianta
еlесtrопiсй
trапsmisй рriп
email de serviciu

subdiviziunea
Managemental
Calitй{ii

Specialist SчЬdiчйiчпеа
Managemental Caliti{ii

Insusit de

Numе Рrепчmе Functia sеmпаturа l Data
I

-.l
panico violeta ýей CS Criuleni

/,|
Novilchi Tatiana Medic de familie fи
Ogor Tatiana Medic de familie (rКr,-
Lupaqco Ludmila Medic de familie L
Clius Аlа Medic de familie |оМ4/
Brinza Marin Medic de familie

и
Stahi Аlа Medic de familie

Vеrlап Aliona Medic de familie S*---
Balulel Larisa Medic de familie lt4
Brinzl Lidia Medic de familie

фалзrлt У

voinescu Larisa Medic de familie
и/

vartic Larisa Medic de familie lйryfu"r
Evtodiev Laurenlia Medic de familie

{/и-"

(}-L lJ Ja,u)

z
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Cebotari Аlа Medic de familie Цhl \'L*,
Reabaia olesea Medic de familie

ful^(Еъl
Grosu corina Medic de familie

ш/
Olcenco Ecaterina Medic de familie /ш{/rи
кьас victoria Medic de familie

{й Z
MoqneguJ Маr,iа Medic pediatru 7И-
Vапiса Nina As.med.qef SMF nr.1

'//сшч,е4/-реrсiulеас viоriса As.med.qef SMF пr.2 'l2
Loghin Valentina Asistentё medicalё Иr/
Bologa Larisa Asistentё medicalй

у,%"
Раlаmаrсiuс Larisa Asistentё medicalё

Щ"4
Paytov Feodosia Моаqй 'ш.

Samoila Ludmila Asistentё medicalй
-й

samoil Maria Asistentё medicalб '/J{
climenciuc Iulia Asistentй mеdiсаlй

йц
samoil victoria Asistentй medicalй

Bo;canean Eugenia Asistentй medicalб
r#

Sclifos Elena Asistentё medicalй S rr4/
Platon Ana Asistentй medicalй

Ciocan Angela Asistentй mеdiсаlй
а'аК-лэч,

Edlovscaia Raisa Asistentё medicalй ф4-
Ojog Tatiana AsistentЁ medicalй F

(, 0(
Grесu Маriа Asistentй medicalЁ

ry^-
Dobrovolschi Eugenia Asistentй medicalй ,9aCzez ZQг/.tс-/tl
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chetreanNatalia Asistentё medicalё ,фF>--
Grier Angela Asistentё medicai1

W, '
Ве!со Angela Asistentб medica16

Ьф,я
Ursu Eugenia Asistenti medicali @_-

4. ScoPUL PROCEDIJRII
prezenta рrосеdчri stabileqte modul de organizare 9i desйýurare а activitl{ilor de relalii cu publicul in cadrul

IMSp pentru asigurarea unei comunГcfui eficiente, respectuoase qi trапsраrепtе iпtrе personalul

medicavadministrativ gi pacienli/binefeciari sau alte реrsоапе interesate,

5. DOMENII]L DE ДРLIСДRЕ Д PROCEDIJRII ОРЕRДЦОNДLЕ
5.1. Procedura se aplic1 tutчrоr activitefilor се implic6 interac}iunea cu publicul: apar{initori, vizitatori,

furnizori qi alte institu{ii, desЙqurate in cadrul instituliei.

6. DOCIJMENTELE DE REFERINT;., ДРLIСДВILЕ PROCEDURП ОРЕRДТIОNДLЕ

б.1. Reglementiri internafionale:
N/A

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

2. Legea Parlamentului RM Nr.487-XV din 21.11.200З cu privire la informatizare 9i 1а rеsursеlе

informa{ionale de stat;

з. HG Nr i211 din 27,|2.20:r0,,Cu privire la unitatea de iпfоrmаrе Ei comunicare cu mass-media а

autoritafii administraliei publice";

4. HG Nr 188 din 0з.04.2о12,,Рriчiпd paginile oficiale ale autoritl{ilor administraliei publice";

5. Ordinul Ministerului SinntЩii m3iб din 04.04.2012 ,,Cu privire la арrоЬаrеа Strategiei de

Comunicare а Ministerului Slnltl{ii";
6. Ordinul Ministerului Sanatafii пr.902 din 10.09.2014 ,,Cu priviTe la арrоЬаrеа Regulamenfului

privind modul de comunicare dintre instituliile medico-sanitare, institu{iile de sinltate public1 qi

mijloacele mass-media";

7. Dispoziliei Ministerului Sбnlйfii nr.251-d din29.04.2016,,Cu privire la pagina oficial1 iп reteaua

internet"
6.3. Reglementiri sесчпdаrе

6.4. Reglementйri interne:
N/A

6.5. Alte documente:

7. DEFIMTII ýI PRESCIJRTДRI ДLЕ TERMINILOR UTILIZДTI tN PROCEDURД.

7.1. Definitii ale termenilor:

@zul, actul саrе define9tetermenulNr.
Crt.

Теrmепчl

7.|.| соmuпiсаrеа
ехtеrпа

cuprinde relatiile instifuliei cu alte organrzalu, cu rurшzопl,

cetЁtenii.

4
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7.|.2 obiective ale
comunicarii
ехtеrпе

Informarea corecta si constanta а cetёfenilor, partenerilor externi сu
privire la activitatea instituliei; - Indeplinirea cu profesionalism а
angajamentelor asumate-construirea unor relatii de соlаЬоrаrе
rесiрrос avantajoase cu organele ierarhic superioare qi partenerii
externii се furnizeazё servicii; - Fоrmаrеа si menlinerea unei imagini
pozitive in societate а institutiei.

7.2. ABREVIERI ALE TERMINILOR

Nr. Сrt. АЬrечiеrеа теrmепul abreviat
7.2.|. MS Ministerul Sёnйtltii
7.2.2. IMSP Instifulie medico-sanitari publici

8. DESCRIEREA PREZENTEI PROCEDURI OPERATIONALE

8.1. Generalitifi
8.1. Generalitйti

Primirea publicului
. Registratura intimpinб pacienliilvizitatorii politicos, oferind informalii despre рrоgrаm, servicii

qi modalitёlile de рrоgrаmаrе.. ýо respectё confidenlialitatea datelor gi а informafiilor medicale.
a.. Inregistrarea solicitйrilor se face in registrul de eviden!ё а pacieblilor sau iп sistemul informatic
а1 instituliei

. Inregistrarea solicitйrilor se face iп registrul de ечidеп!ё а pacienlilor sau in sistemul informatic
а1 instituliei (sia.amp.md ).

Рrоgrаmаrеа 9i informarea
. Рrоgrаmёrilе se realizeazб,telefonic, online sau direct 1а registraturё.
. Beneficiarul , agentul economic, persoanele fizice, persoanele jrrridice sunt informate cu privire

1а serviciile disponibile, costuri, documente necesare qi condilii de prezentare.

Gestionarea sesizirilor qi reclamafiilor
. оriсе sesizare scrisё sau чеrьаlй se inregistreazё intr-un Registru de reclamatii qi sugestii qi

format electonic.
. Responsabilul desemnat analizeazб,reclamalia in tеrmеп de maximum 10 zile luсrёtоаrе.. Se соmuпiсй rёspunsul , in scris sau verbal, dupй caz.

соmuпiсаrеа iпtеrпй
. Рrоьlеmеlе semnalate de public se transmit conducerii репtru жпlizб,qi implementareamёsrrrilor

de imbunёt6fire.
. personalul este informat periodic despre rezultatele gi rесоmапdйrilе rezultate din feedbackul

licului.

Inregistrйri

. Registrul electronic SIA.AMP.MD

. Registrul de reclama}ii qi sugestii

. Fiýe de feedback а beneficiarilor

. Rapoarte de analizё;i mйsuri corective
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iDeМйsчri Ьuпitё{irе
. Ре bazaж:в.rizelor periodice ale feedbackului publicului, se stabilesc actiuni de imЬuпйtёlirе а

serviciilor qi comunicйrii cu publicul.
. Resurse umane: tot personalul medical qi nonmedical
. Resrrrse financiare : сопfоrm bugefului
. Resurse nemateriale:
. Educarea qi fоrmаrеа profesionalй continui
. 9. RESPONSABILITATI
. Echipa managerialй ( Sefa Centrului, qefi sec}ie).

. . -Мапаgmепtчl documentelor;

. Echipa managerialЁ:

. - stabileqte metodele qi сёilе de comunicare;

. - asigura resursole nocesare pentru asigurarea infrastructurii de comrrrricare 9i Ьuпа ei

funclionare;
. - comunica cu autorit6lile pentru probleme privind cadrul legal qi de reglementare;

. - comunica cu autoritёlile privind rea|izareaac}iunile stabilite prin programul de conformare

о si/sau in urmа controalelor efecfuate;
. - comunica cu cet1fenii, clienlii, furnizorii si alte pirti interesate pentru probleme саrе dерфеsс

о compotenta si autoritatea personalului subordonat;
. - comunica cu personalul din subordine in probleme privind calitatea serviciile prestate;

. - numeqte prin Ъесiziе comisia pentru monitorizarea, coordonarea si indrumarea metodologica

cu privire 1а sistemele de control managerial;
. - numeýte prin decizie purtйtorul de cuvбnt al IMSP, in relalia cu mass-media.

Pct. 10. Апехе, inregistriri, arhiviri
Pct. 11. Cuprins:

Nr.
componentei

rocedurii opera(ionale Pagina

0 Coperta 1

1 LisИ .esporr*bililor de еlаЬоrаrеа, verificarea 9i aprobarea ediliei
sau. dupб caz, а reviziei in cadrul ediliei procedurii operationale

1

2. ffi а reviziilor iп cadru, ediFiror proce 2

LБИ pers"anelor 1а care se difuzeazб editia sau, duрё caz, revizia din
cadrul editiei procedrrrii ореrфiопаlе

2

4. Scopul procedurii opera{ionale 2

5. Domeniul de aplicaTe а procedurii opera}ionale 2

6. Documentele de referinlё aplicabile activitl}ii procedurate 2

1. Definilii 9i abrevieri аlе termenilor utilizaj i in procedura 2

8. Descrierea procedurii opera{ionale з-4

9. Responsabilita{i 9i rйspunderi in d.Iц!9{9q *tiuitЩii 4

10. Anexe, inregistrйri, arhivйri 4

11. Cuprins 4



рrосеs verbal Conferin!f, а asisten{ilor medicali CS сriчlепi 23,|2,2025

огdiпеа de zi:

studierea opera}iunilor standard @os) aplicate ln domeniul medical.

iп саdrчl conferin{ei au participat 40 asisten{i medicali de familie.

pos au fost studiate qi au fost citite de сбtrе qeful secliei: Novilchi Tatiana.

POS Comunicarea gi consilierea pacienlilor.

POS Соmчпiсаrеа qi consilierea pacienlilor alolingvi,

POS Comunicarea pacientului а unui diagnostic grач Sau а unei veEti proaste.

POS ОЬфеrеа consiml5mintului informat al pacientului prin intervengiile medicale cu risc spoTit,

POS Oblinerea refuzului cu privire la actul medical al pacientului.

pos sesizarea organelor competente responsabile de proteclia copilului Ei а pacientilor Гбrб capacitatea de decizie,

pos Dreptul pacientului la ечаlчаrе 9i managementul dчrеrii,

POS SecuTitatea, confideniialiatea 9i integritatea informatiilor,

POS Dreptul pacientului de a-ýi manifesta multumirile, nemulPmirile in cartea de reclama{ii.

POS Relatiile cu publicul (purtбtori de cuvёnt, pliante, media),

POS Cauzele се pot duce la чёtёmёгi соrроrаlе prin сбdеrе, loviTe.

pos consultarea comitetцlui de Bioeticб qi Deontologie,

pos Depistarea qi evaluarea complicatiilor medicale,

POS Evaluarea gradului de satisfac{ie а angajafilor.

pos Рrечепirеа ýi rapoltarea cazurilor de hё4uiте sexualб la locul de munc6,

POS Iпstrчirеа anualtr а angajalilor: gestionarea risсчrilоr, riscurile de coruptie.

POS Sistemele de alimentatie cu аР6, епеrgiе еlесtriсё, gestionare а deqeurilor.

POS Relatie cu publicul фчrtбtоri de cuvбnt, media).

POS Sесчriаtеа, confidentialitatea qi integritatea.

POS inregistrбrile clinice репtrч fiecare pacient examinat sau tratat, in fiEele medicale а pacienfilor,

POS Identificarea соrесtё а pacientului, сопfirmаrеа diagnosticului, justificarea tratamentului prescris,

POS Evaluarea sistematicб а continutului Ei calit6|ii irrtregistrёrilor.

pos acumuluarea, informarea, tгansmiterea datelor carc instituliile interesate.

POS Cregterea nivelului de satisfacgie а pacientilor qi angajatilor,

POS Realizarea рrосеsеlоr irrsolite de riscuri.

POS Managementul risсчrilоr.


