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1. Lista responsabililor de elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupa caz, a reviziei
in cadrul editiei procedurii operationale.
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Elemente
privind Numele si Functia
Nr. crt. | responsabil/ prenumele
operatiune
1 2 3
1.1. |Aprobat Diana MANEA  |Director IMSP IMU
1.2. |Verificat [gor MAXIM Vicedirector medical 17.04.2025 aCEq
13. [Elaborat  [Livinvove  [por Sectie Managementull 5 ) 505 £
Calitatii serviciilor medic. - —
Medic specialist din
cadrul sectiei & g
1.4. [Elaborat Ala SUMAN Managementul Calitatii 11.04.2025| pare A/
serviciilor medicale

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

Editia/revizia in/Componenta revizuiti| Modalitatea Data de la care se aplica
Nr. crt. | cadrul editiei reviziei prevederile editiei sau
reviziei editiei
2.1. [Editia 1 2025
2.2. [Revizia l 2028

3. Lista persoanelor la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei
procedurii operationale.

Nr. .
crt. S.copvul” e A Compartiment Functia Nume si I?at.a .. | Semnatura
difuzarii| nr..... prenume | primirii
1 2 3 4 5 6 4
: - . Vicedirector :
3.1. Aplicare 1 \Administratia . Maxim Igor
medical
3.2. |Aplicare 2 IAdministratia Amster;ter;ledlcal Pinteac Olga
. Leontii
3.3. |Aplicare 3 UPU Sef Boris
Departamentul . .
3.4. Aplicare 4 Clinic Anestezie si Sef gObﬂeE.Chl
: . erghei
Terapie Intensiva
3.5. Aplicare 5 Sectia reanimare Sef Crivernsien
Veceslav
3.6. Aplicare | ¢ lsecia ATI nr2 Sef g‘?leac
iana
. Negru-
3.7. [Aplicare 7 Sectia Hemodializa Sef Mihalachi
Rodica
. Departamentul Gafton
Pslla yplGane 8 Clinic chirurgie el Victor
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3.9. |Aplicare 9 Sectia chirurgie nr.2| Sef |Zaharia Sergiu

3.10. |Aplicare 10 Sectia chirurgie nr.3| Sef [Vermeiuc Octavian

3.11. |Aplicare 11 beojia chxqugle Sef  |Gagauz Ion
traume asociate g

3.12. |Aplicare 12 Secu? (Ehlrurg1e Sef  |Gutu Serghei
toracica

3.13. |Aplicare | 13 [ectiachirurgie Sef  |Culiuc Vasile
vasculard

3.14. |Aplicare 14 Sectia urologie Sef |Axenti Alin

3.15. |Aplicare 15 Sectia ginecologie Sef  [Tihon Ludmila

3.16. |Aplicare 16 Sectia endoscopie Sef  [Dolghii Andrei

3.17. |Aplicare 17 Blocul de operatii Sef  |Galben Serghei

3.18. |Aplicare 18 Sectia sterilizare Sef  Sorocianu D.
Departamentul

3.19. Aplicare 19 Clinic Ortopedie si Sef  |Hincota Dumitru
Traumatologie

. Sectia ortopedie si e

3.20. |Aplicare 20 . Sef  Zelenschi Victor
traumatologie nr.1

3.21. |Aplicare 21 »eciia ortop.edle A Sef  |Croitor Petru
traumatologie nr.2

3.22. |Aplicare 22 Sectia ortopc.adle 3 Sef  |Cemirtan Veaceslav
traumatologie nr.3

3.23. Aplicare 23 ISlreclna GHiopadie Sef  [Tocarciuc Vitalie

3.24. |Aplicare 24 Sreczpa oriepedis Sef  |Chetraru Victor

3.25. |Aplicare 25 Se.cgla e Sef  |Calistru Anatol
microchirurgie

3.26. Aplicare 26 Se.c gia“chlrurgla Sef  |[Ungurean Victor
spinarii
Departamentul

3.27 |Aplicare 27 Clinic Sef  |Andronachi Victor
Neurochirurgie

3.28. |Aplicare 28 Sectia N Sef
neurochirurgie

3.29 |Aplicare 29 geﬁ;a Shirurgle Sef  (Cebotari Mihail

3.30. Aplicare 30 Sectia oftalmologie Sef  (Chisca Veronica

3.31. |Aplicare 31 Laborat. .rnedlizlna Sef  [Smolnitchii Roman
interventionald
Departamentul

: Clinic Neurologie, .

3.32. Aplicare 32 Epileptol. si Boli Sef  |[Zota Eremei
interne

3.33. |Aplicare 33 Sectia neurologie Sef  Balanuta Tatiane

3.34. Aplicare 34 geccsa neurologie Sef  |Crivorucica Igor

3.35. |Aplicare 35 Sectia epileptologie | Sef |Gorincioi Nadejda

3.36. |Aplicare 36 Sectia boli interne Sef  |Grivenco Aliona
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Sectia terapie

3.37. |Aplicare 37 intensiva ,,Stroke”

Sef |Cernobrov Dumitru

Sectia reabilitare
3.38. |Aplicare 38 medicala si medicina | Sef [Samotiuc Elena
fizica

Departam. Clinic
3.39. Aplicare 39 Radioimagistica si Sef [Zagadailov Diana
Diagnostic de Lab.

Laboratorul Clinic

3.40. |Aplicare 40 Di . Sef |Chisacova Marina
1agnostic
) ILaboratorul .
3.41. |Aplicare 41 Microbiologic Sef |Caracuian Elena

4. Scopul procedurii:

Aceastd procedurd operationala are drept scop consolidarea drepturilor fundamentale ale
cetdteanului in sistemul de ocrotire a sanatatii, asigurarea respectdrii demnitatii si integritatii
pacientului si sporirea rolului participativ al cetatenilor la adoptarea deciziilor de sanatate.

Stabilirea si comunicarea drepturilor pacientilor care primesc servicii de diagnosticare si
terapeutice, precum si drepturile Insotitorilor acestora.

Asigurarea documentatiei necesare desfasurarii procesului, inclusiv in conditii de fluctuatie
a personalului.

Sprijinirea auditului si/sau altor organisme abilitate In scopuri de auditare si/sau control,
iar pe director, in luarea deciziei.

5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale:

Politica institutionala pentru protejarea drepturilor pacientului si insotitorilor cuprinde
toate serviciile care se presteaza pacientilor.

Prezenta procedurd se aplicd in toate subdiviziunile din cadrul IMSP IMU, in vederea
respectdrii drepturilor fundamentale ale cetateanului in sdnatate.

6. Documente de referinta aplicabile procedurii operationale:
e SR EN ISO 9001:2015 - Sistemul de management al calitétii. Principii fundamentale si
cerinte de baza;

e SR ISO 1WA 1:2009 - Sisteme de management al calitdtii. Linii directoare pentru
imbunitatirea proceselor in organizatiile de servicii de s@natate;

e SR CEN/TS 15224:2007 — Servicii de sanatate. Sisteme de management al calitatii. Ghid
pentru utilizarea standardului EN, RU ISO 9001.

6.1 Reglementiri internationale:

e Declaratia Universala a Drepturilor Omului, adoptata de Adunarea Generala a ONU la 10
septembrie 1948;

e Conventia pentru Apararea Drepturilor Omului si Libertétilor Fundamentale, adoptata la 4
noiembrie 1950 la Roma;

e Regulamentul UE nr. 1025/2012 al Parlamentului European si al Consiliului din 25 octombrie
2012 privind standardizarea europeana;

e (Carta Europeana a Drepturilor Pacientilor.
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6.2.

e

Reglementari nationale:

Constitutia Republicii Moldova;

Legea ocrotirii sanatatii nr.411 din 28.03.1995;

Legea nr. 263 din 27.12.2005, cu privire la drepturile si responsabilitatile pacientului;

Legea nr. 264 din 27.10.2005, cu privire la exercitarea profesiunii de medic;

Legea nr. 133 din 08.07.2011 privind protectia datelor cu caracter personal;

Legea integritatii nr.82 din 25.05.2017,

Ordinul Ministerului Sanatétii nr. 519 din 29.12.2008 ,,Cu privire la sistemul de audit medical
intern”;

Ordinul Ministerului Sanatatii nr. 265 din 03.08.2009 ,,Privind Instructiunea cu privire la
completarea Fisei medicale a bolnavului de stationar (Formular 003/e - 2012);”

Ordinul Ministerului Sanatatii nr. 426 din 11.05.2012 ,,Privind aprobarea formularelor
statistice de evidentd medicald primara.

Ordinul MS nr. 303 din 06.05.2010 ,,Cu privire la asigurarea accesului la informatie privind
propriile date medicale si lista interventiilor medicale care necesitd perfectarea acordului
informat;”

Ordinul MS nr. 915 din 11.11.2024 ,,Cu privire la aprobarea Regulamentului cadru de
organizare si functionarea Subdiviziunii de Management al Calitatii serviciilor medicale”;
Ordinul IMSP Institutul de Medicina Urgenta nr.32 din 21.01.2025 ,,Cu privire la aprobarea
Codului de etica si deontologie profesionald si instituirea Comitetului institutional de
Eticd/Bioetica si aprobarea Regulamentului Comitetului de Etica.

. Reglementiri interne:

Organigrama IMSP Institutul de Medicina Urgenta;

Regulamentul de organizare si functionare al IMSP Institutul de Medicina Urgenta;

Ordinul IMSP Institutul de Medicinda Urgenta nr.5 din 09.01.2017 privind numirea
Responsabilului de Managementul Calitatii serviciilor medicale in cadrul institutiei;

Ordinul IMSP Institutul de Medicina Urgenta nr.4 din 02.01.2025 ,,Cu privire la aprobarea
Regulamentului de organizare si functionare a Sectiei de Management al Calitatii serviciilor
medicale;

Ordinul IMSP Institutul de Medicind Urgenta nr.32 din 21.01.2025 ,,Cu privire la aprobarea
Codului de etica si deontologie profesionald si instituirea Comitetului institutional de
Etica/Bioetica si aprobarea RegulamentulUI Comitetului de Etica.

Definitii si prescurtari ale termenilor utilizati in procedura:

7.1.Definitii ale termenilor:

Nr.
Crt.

Termenul Definitia si/sau daca este cazul, actul care defineste termenul

7.1.1.Procedura de [Procedura care descrie o activitate sau un proces care se desfisoara la nivelul

Sistem tuturor subdiviziunilor din IMSP IMU.

7.1.2.Drepturi Drepturile omului sunt drepturile pe care le posedd fiecare fiintd umana,

fundamentale jobtinute la nastere, si care ii apartin indiferent de nationalitate, locul de
resedintd, sex, origine nationald sau etnica, culoare, religie, limba, dizabilitate
sau orice alt statut. Ele sunt inerente tuturor fiintelor umane, ceea ce inseamnd
ca niciun om, oriunde nu s-ar afla, nu poate fi vreodata lipsit de drepturile sale,
in orice circumstanta si indiferent de motiv. Ele ne apartin doar pentru ca suntem|
fiinte umane.
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7.1.3.Drepturi ale  [Drepturi derivate din drepturile fundamentale ale omului la viata si sanatate, care
pacientului  [includ drepturi sociale ce tin de accesibilitate, echitate si calitate in obtinereal
asistentei medicale, precum si drepturi individuale ce tin de respectareal
pacientului ca fiintd umana, a demnitatii si integritatii lui, realizate in cadrul
utilizarii serviciilor de sanatate sau in legdturd cu participarea lui binevola, in
calitate de subiect uman, la cercetiri buimedicale.

7.1.4.Comunicarea [Proces si instrument de relationare a medicului cu pacientul, cu familia acestuia,
medicala cu colegii de breasla, cu societatea in ansamblu, in vederea realizarii obiectivelor
fundamentale ale activitatii medicale.

7.2.  Abrevieri ale termenilor:

Nr. Crt.| Abrevierea Termenul abreviat
721. POS Procedura operationald de sistem
7.2.2. MS Ministerul Sanatitii
7.2.3. [IMSP Institutia Medico-Sanitara Publica
7.2.4. MU Institutul de Medicina Urgenta
7.2.5. [SIAAMP Sistemul Informational Automatizat ,,Asistenta Medicald Primard”
7.2.6. SIAAMS Sistemul Informational Automatizat ,,Asistenta Medicala Spitaliceasca”
7.2.7. SIeCMND Constatarea Medicald a Nasterii si Decesului — Sistem informational care
automatizeaza inregistrarea centralizata a nasterilor si decesurilor

8. Descrierea prezentei proceduri operationale:
8.1. Generalitati.

Dreptul la sanatate reprezintd unul dintre drepturile fundamentale ale omului, fiind un drept natural
si inalienabil. Republica Moldova si-a manifestat interesul pentru valorile fundamentale care
vizeaza drepturile omului cand a ratificat majoritatea tratatelor internationale in domeniu. Articolul
25 al Declaratiei Universale a Drepturilor Omului proclama dreptul la un nivel de trai care sa
asigure sanatatea si explicit accesul la ingrijire medicald, iar articolul 36 al Constitutiei Republicii
Moldova, fond dedicat dreptului la ocrotirea sanatatii, prevede garantarea acestui drept si
obligativitatea statului de a asigura minimumul asistentei medicale. Legislatia in vigoare a
Republicii Moldova stabileste responsabilitatea statului pentru protejarea si ocrotirea sanatétii
cetitenilor. Asigurarea dreptului la sanatate se desfasoara obligatoriu prin garantarea accesului la
serviciile de sanatate, prin echitate si calitate a acestor servicii fiecarui cetdtean care le solicita.
Dreptul la sdnitate este abordat prin prisma prevederilor internationale, punandu-se accent pe
drepturile pacientului, acestea fiind stipulate in Carta Europeand a Drepturilor Pacientului, care
include 14 drepturi ale pacientului. In Republica Moldova, o descriere detaliatd a drepturilor si
responsabilitatilor pacientului, garantarea si protectia acestora sunt reglementate de Legea cu
privire la drepturile si responsabilitatile pacientului nr. 263 din 27.10.2005.

Comunicarea medicala eficientd este factorul cheie al cooperarii avantajoase a medicului si
pacientului. Consilierea usureazd starea emotionald a bolnavului, incurajandu-l, forméandu-i
cunostinte si abilitdti de a infrunta boala.

Procesul eficient de comunicare si consiliere a pacientului contribuie la prevenirea imbolnavirilor,
usurarea suferintelor, respectarea dreptului la viatd si demnitate al fiintei umane, fara discriminare
de varsta, sex, rasi, etnie, religie, nationalitate, conditie sociala, ideologica, politica sau din orice
alt motiv.
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8.2. Atributiile ale angajatilor IMSP IMU.

8.2.1. IMSP IMU este obligat sa respecte si sa sprijine drepturile pacientilor nostri, precum si ale
insotitorilor lor pe toata durata spitalizarii.

8.2.2. Pana la spitalizare, colaboratorii IMSP IMU vor informa pacientul si insotitorii acestuia
despre spectrul serviciilor prestate in institut si modul de accesare a acestor servicii.

8.2.3. Dupa spitalizarea pacientului, informatia suplimentard este oferitd de citre medicul
curativ/sef de sectie/asistentii medicali. Daca este solicitat un serviciu care nu este disponibil
in spital, medicul curativ va informa pacientul si familia lui despre aceasta si il va indrepta
catre institutia medicala alternativa, conform normelor institutionale.

8.2.4. Conducerea sectiilor si serviciilor este responsabila pentru organizarea securitatii pacientilor
pe toatd durata spitalizarii lor. Se controleaza accesul in spital, precum si se efectueaza
controluri generale fara intreruperi.

8.2.5. Angajatii spitalului sunt instruiti periodic cu scopul de a ridica gradul de cunostinti al
sigurantei si problemelor de securitate.

8.3. Garantii oferite in apararea drepturilor fundamentale:

8.3.1. Serviciile medicale sunt oferite in conformitate cu valorile personale si convingerile
religioase ale pacientului. Respectarea acestor valori este obligatorie pentru toti angajatii
institutiei care sunt implicati in Ingrijirea pacientului.

8.3.2. Institutia dispune de un proces care raspunde necesitatilor spirituale, religioase etc. ale
pacientului si Insotitorilor séi si, In caz de necesitate, se cere ajutorul autoritatilor religioase.

8.3.3. Intimitatea pacientului vizual si auditiv vor fi respectate ori de cate ori i se acorda ingrijiri
medicale. In cazul necesitatii, pot fi luate masuri speciale de precautie legate de
confidentialitatea pacientului, indeosebi in timpul activitatilor de evaluare si celor clinice,
in masura in care este posibil in conditiile curente. Designul saloanelor pentru pacienti si
zonele pentru examinarea medicald permit asigurarea confidentialitatii vizuale. In cazul
necesitatii, pot fi utilizate echipamente suplimentare, cum ar fi separatoarele.

8.3.4. Datele clinice ale pacientului sunt strict confidentiale. In cazul aflarii intr-un spatiu
aglomerat, pacientul se indreaptd intr-o locatie unde confidentialitatea auditiva poate fi
mentinuta. Datele clinice ale pacientului nu se inregistreaza in salile de asteptare. Spatiile
de prestare a serviciilor medicale ale pacientilor asigurd mediul de izolare fonica. In cazul
in care din punct de vedere medical este acceptabil, un membru al familiei pacientului poate
sd ramana cu pacientul. Toti angajatii spitalului au fost educati in ceea ce priveste aspectele
de confidentialitate ale pacientului.

8.3.5. Institutia asigurd masuri de precautie cu scopul de a proteja bunurile personale ale
pacientului impotriva oricaror daune, pierderi sau furturi.

8.3.6. Starea pacientilor vulnerabili (cum ar fi pacienti in coma, pacienti cu insuficientd mentala
sau emotionald, etc.) este evaluatd de cétre personalul medical implicat in prestarea
serviciilor medicale acestor pacienti, care de asemenea pot lua decizia privind oferirea
si izolate ale cladirilor sunt monitorizate cu scopul de a impiedica un raspuns rapid in cazul
unor situatii exceptionale.

8.3.7. Pacientii vulnerabili sunt identificati ca pacienti comatosi, pacienti cu insuficientd mentala
sau emotionald, copii sensibili, persoane cu dizabilitati si pacienti in etate. Pacientii
vulnerabili sunt supusi protectiei potrivite. Normele de securitate ale institutiei sunt
concepute pentru a imbunatiti siguranta pacientilor si a minimiza orice deteriorare a
incaperilor sau serviciilor medicale oferite.
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8.3.8. Datele pacientilor sunt strict confidentiale si sunt protejate pentru a nu fi pierdute si pentru
a nu fi utilizate necorespunzator. Starea pacientului, diagnosticul stabilit, dezvoltarea
posibild a bolii, precum si toate datele legate de tratamentul pacientului si cele personale
sunt asistentelor medicale, iar cele care se transmit in arhiva sunt mentinute intr-un spatiu
securizat sub supravegherea personalului autorizat. In cazul solicitarii fisei medicale a
pacientului din arhivd, pacientul trebuie sd dea acordul sdu medicului primar care urmeaza
sd aibd acces la aceste date. Unele date din fisa medicala a pacientului sunt pastrate in forma
electronica, insd accesul la toate inregistrarile electronice ale pacientului este restrictionat cu
scopul de a preveni utilizarea abuzivi a acestor informatii. Inregistrarile medicale ale
pacientilor decedati pot fi dezvaluite numai autoritatilor corespunzatoare in conformitate cu
legislatia 1n vigoare.

8.3.9. Angajatii institutiei incurajeaza implicarea pacientilor si insotitorilor acestora in ingrijirea
medicala a pacientului. Pacientii si insotitorii lor, la randul lor, au dreptul si dea acordul sau
sa refuze participarea lor in procesul de ingrijire a pacientului. ,Drepturile si
responsabilititile pacientilor” sunt prezente pe panourile informative, precum si sunt
explicate pacientilor si familiilor lor de catre personalul medical.

8.3.10. Personalul medical din cadrul institutiei noastre informeaza pacientul si familia sa despre
diagnosticul si tratamentul stabilit; pacientul, la randul sau, are dreptul si participe la
ingrijirea acordatd in masura in care doreste si are posibilitatea.

8.3.11. Pacientul si insotitorii sai sunt informati despre dreptul lor de a se implica in ingrijirea
pacientului, de a inregistra si de a depune plangeri, dezacorduri sau nemultumiri legate de
ingrijirea pacientului si de a obtine informatii cu privire la reactia personalului la plangerea
pacientilor. Orice plangeri, sugestii si recomandari sunt luate in considerare conform
procedurii de evaluare si analizd a satisfactiei pacientilor, intrucat pacientul primeste
raspunsul intr-o forméa verbala sau scrisd. Daca problema pacientului nu este rezolvata sau
pacientul nu accepta solutia sugerata, el/ea poate utiliza drepturile sale juridice.

8.4. Documente utilizate:
SIAAMP, SIAAMS si SI eCMND daca este functional, sau in fisa medicala a bolnavului de
ambulator (Formular 025/e), fisa medicala a bolnavului de stationar (Formular 003/e); Extras
- Trimitere (formular 027/e), etc.

8.5. Resurse necesare:

8.5.1. Resurse materiale:
Birotica, acces la serviciile telefoniei fixe si mobile, dispozitive informationale (computere,
imprimante, acces la baze de date si internet), publicatii de specialitate (ghiduri practice,
protocoale clinice, standarde medicale, Monitorul Oficial), materiale din arhiva
informationala a institutiei.

8.5.2. Resurse umane:

Toti angajatii din cadrul IMSP Institutul de Medicind Urgenta.

8.5.3. Resurse financiare:
Conform diviziei de venituri si cheltuieli.

8.5.4. Resurse nemateriale:
Pregitirea personalului implicat in proces, conlucrarea cu medicii din alte subdiviziuni

implicate.
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8.5.5. Valorificarea rezultatelor activitatii:

e Datele personale si medicale inscrise in fisa medicala a bolnavului de stationar (formular 003/e
sau SIAAMS) si/sau in fisa medicala a bolnavului de ambulatoriu (formular 025/ sau
SIAAMP).

e Realizarea continud a condicii de ingrijire/tratament al pacientului.

e Confidentialitatea informatiei medicale.

9. Responsabilitati raspunderi in derularea activitatii:

9.1. Toti angajatii din cadrul IMSP Institutul de Medicina Urgenta sunt responsabili pentru
indeplinirea acestei proceduri.

9.2. Responsabilii de proces:

e claboreaza/revizuieste/retrage procedura;
e coordoneaza aplicarea procedurilor de asigurare si evaluare a calitatii;
e gestioneaza elaborarea procedurilor si instructiunilor de lucru.

10. Cuprins:

Numarul
componentei in Denumirea componentei Pag
cadrul procedurii din cadrul procedurii operationale
operationale

1 Foia de titlu 2

2 Lista responsabililor de elaborarea procedurii operationale 2
Lista responsabililor la care se difuzeaza procedura 2-4

3 Scopul procedurii operationale 4

-+ Documente de referintd aplicabile procedurii operationale 4
5 Definifii ale termenilor. Abrevieri. 5-6
6 Descrierea prezentei proceduri operationale 6-8

7 Resurse. Responsabilitati. 9

8 Cuprins 9




