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1. Lista responsabililor de elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupi caz, a reviziei
in cadrul editiei procedurii operationale.
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2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale.
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3. Lista persoanelor la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei

procedurii operationale.
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4. Scopul procedurii
Scopul prezentei Proceduri este de:
a stabili o metodologie clara si unitara, care sa cuprinda instructiunile, pasii de lucru, si
responsabilitatile personalului medical si auxiliar pentru asigurarea unui proces corect i complet
de activitate privind programarea pacientilor la consultatii si investigatii in cadrul Centrului

National de Epileptologie;
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e adaasigurdri cu privire la documentarea adecvata a activitatii derulate;

e de a sprijini auditul si/sau alte organisme abilitate in actiuni de auditare si/sau control in luarea
deciziilor.

S. Domeniul de aplicare a procedurii operationale
Procedura se aplica in cadrul Serviciul consultativ primar, telemedicina si evidenta pacienti, Serviciul
neurofiziologie si evaluare prechirurgicald si Seviciul de evaluare si consiliere psihologica a Centrului
National de Epileptologie din cadrul IMSP Institutul de Medicina Urgenta.
Prevederile prezentei proceduri se aplica de cétre tot personalul din cadrul Centrului National de
procedurare la nivelul institutiei.
Responsabilitati
Responsabil de proces: Sef Departament Neurologie, Epileptologie si Boli interne, Sef Centrul
National de Epileptologie, Medic specialist coordonator al Serviciului consultativ primar,
telemedicina si evidenta pacienti CNE, Medic specialist coordonator al Serviciului neurofiziologie
si evaluare prechirurgicala CNE, Medic specialist coordonator al Seviciului de evaluare si
consiliere psihologica CNE, medicii si specialistii CNE.
Echipa de proces: Medicii specialisti coordonatori CNE, medicii si specialistii CNE, asistenta
superioara, asistente medicale, registrator.

6. Documente de referinta aplicabile procedurii operationale:
- SR EN ISO 9001:2008, actualizat in 2015 — Sistem de management al calitatii. Principii
fundamentale si cerinte de bazd;
- SR ISO IWA 1:2009 - Sisteme de management al calitatii. Linii directoare pentru imbunatatiri de
proces in organizatiile de servicii de sanatate;
- SR CEN/TS 15224:2007 - Servicii de sdnatate. Sisteme de management al calitdtii. Ghid pentru
utilizarea standardului EN ISO 9001.

6.1. Reglementari internationale:
- Regulamentul UE nr. 1025/2012 al Parlamentului European si al Consiliului din 25 octombrie
2012 privind standardizarea europeana.

6.2. Reglementari nationale:
- HOTARIRE GUVERN Nr. 874, din 23.12.2024. Cu privire la aprobarea Programului unic al
asigurarii obligatorii de asistenta medicala.
- Ordinul Ministerului Sanatatii si CNAM nr.1089/288 din 23.12.2024 ,,Privind aprobarea Normelor
metodolocice de aplicare a Programului unic al asigurarii obligatorii de asistentd medicala”.

- Ordinul Ministerului Sanatatii Ne 1027 din 30 decembrie 2011 ,,Cu privire la organizarea si
functionarea serviciului de epileptologie in Republica Moldova”.

- Ordinul Ministerului Sanatatii nr.915 din 11.11.2024 ,,Cu privire la aprobarea Regulamentului —
cadru de organizare si functionare a Subdiviziunii de Management al Calitatii serviciilor medicale”.

- Ordinul Ministerului Sanatatii nr.1024 din 12.12.2024 ,,Cu privire la aprobarea Metodologiei de
elaborare si implementare a actelor normative de standardizare a serviciilor de sanatate”.

- Ordinul Ministerului Finantelor nr.189 din 05.11.2015 ,,Cu privire la aprobarea Standardelor
nationale de control intern in sectorul public”.
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- Legea ocrotirii sanatatii Nr.411-XII din 28.03.1995;

- Legea cu privire la asigurarea obligatorie de asistenta medicald Nr.1585-XII din 27.02.1998;
- Legii nr. 263 din 27.10. 2005 cu privire la drepturile si responsabilitatile pacientului;

- Legii nr. 264 din 27.10. 2005 cu privire la exercitarea profesiunii de medic;

6.3. Reglementari interne:

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

- Ordinul clinicii din 2012 "Despre organizarea Centrului National de Epileptologie in cadrul IMSP
CNSPMU”

- Ordinul IMSP IMU nr.93 din 08 iunie 2017 ,,Cu privire la implementarea procedurii privind
elaborarea procedurilor in cadrul IMSP Institutul de Medicina Urgenta”;

- Circuitul documentelor, inclusiv cele electronice, aprobate la nivelul IMSP Institutul de Medicina
Urgenta.

. Definitii si abrevieri:

7.1. Definitii

Programare — organizarea unei activitati potrivit unui program prestabilit; fixarea, stabilirea unui
program, conform céruia urmeaza sa se desfasoare o activitate.

Vizita — vizita pacientului la Centrul National de Epileptologie cu scop de consultatie medicala,
psihologica sau pentru investigatie EEG.

Dirijare - conducerea, indrumarea unei activitdti, unei institutii, unei organizatii, etc.

Procedurai este prezentarea formalizatd, in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati, a metodelor de
lucru stabilite si a regulilor de aplicat in vederea realizarii activitétii, cu privire la aspectul procesual.

7.2. Abrevieri

Abrevierea Termenul abreviat
IMSP Institutie Medico-Sanitara Publica

IMU Institutul de Medicina Urgenta

CNE Centrul National de Epileptologie

FMBA Fisa medicala a bolnavului de ambulator

EEG Electroencefalografie

Video-EEG Monotorizare Video-Electroencefalografica

. Descrierea procedurii operationale:

8.1. Generalitati

Procedura va asigura flexibilitate in programarea vizitelor si dirijarea fluxului de pacienti, in functie
de necesititile populatiei si capacitatile institutiei de prestare a serviciilor, redirectionarea resurselor
in caz de necesitate, argumentate prin volume de servicii solicitate si perioade de timp (ore de varf).
Programul de activitate a CNE se afiseaza la loc vizibil si, de reguld, incepe de la ora 08.00 pana la
17.00, zilele de lucru Luni-Vineri. Programarea vizitelor se efectueaza de catre personalul medical
din cadrul receptiei/registraturii, la adresarea directd a pacientului sau prin intermediul telefonului
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etc. Pentru realizarea programarii telefonice a serviciilor medicale, institutiile medico-sanitare au
obligatia sd afiseze la loc vizibil numerele de telefon la care se pot efectua programarile.

Institutia medico-sanitard poate avea o Listd de asteptare pentru vizitele la medic, in cazurile cénd,
reiesind din normativele de timp stabilite pentru fiecare specialist si durata de activitate a zilei de
muncd, solicitdrile depéasesc capacitatile zilnice ale acestora. Conducétorul este in drept sa micsoreze
timpul acordat pentru vizita la medicul specialist de profil, pentru a asigura un acces mai rapid la
servicii medicale, dar nu mai mult decat aceasta ar putea fi in detrimentul plenitudinii si calitatii
actului medical.

In situatia in care bolnavul nu poate respecta, din motive justificate, data si ora programate pentru
acordarea serviciilor medicale, acesta va anunta institutia medico-sanitara la care a fost programat,
dar nu mai tarziu de ziua anterioard programarii stabilite.

In situatia in care institutia medico-sanitard nu poate respecta, din motive justificate, data si ora
programate pentru acordarea serviciilor medicale, aceasta este obligata s anunte bolnavul in cauza.
Responsabilitatea pentru organizarea si asigurarea accesului adecvat la serviciile medicale prin
monitorizarea modalitatilor de adresare si programare a pacientilor asigurati si celorlalte categorii de
persoane o poarta toti participantii actului medical din cadrul CNE: Seful CNE, Medicii specialisti
coordonatori al Servicilor CNE, asistenta medicala sefd, medicii, psihologii clinicieni, asistentii
medicali, receptionistii/registratorii.

Pentru asigurarea calitatii actului medical, la programarea serviciilor medicale se vor lua in
considerare urmatoarele criterii:

- programul zilnic de activitate al medicului specialist, ludnd in considerare faptul ca timpul
recomandat pentru consultare este in mediu de 60 minute;

- programarea posibila a vizitei unor pacienti ce necesita urgentare;

- includerea in programul zilnic de activitate a medicului specialist a timpului preconizat pentru
lucrul cu documentia 30 minute medicald si statisticd, alte activitdti posibile (sedinte,
seminare, activitatea de iluminare sanitard, scolarizarea pacientilor, rezolvarea diferitor
situatii, inclusiv de conflict etc.).

8.2. Modul de planificare, programare si evidenta a vizitelor
1) Programarea vizitelor la medici si specialisti, cat si la investigatii EEG din cadrul CNE se
efectueaza de catre receptia/registratura CNE la adresare:

- telefonica

- directd

2) Pacientii vor fi programati indiferent de statut asigurat/neasigurat si de modalitatea de achitare

a serviciilor, cu respectarea programului prestabilit pentru vizite primare, repetate si contra

plata.

3) Pacientul, in cadrul CNE este programat in baza:

- biletului de trimitere-extras (formular 027/e, Anexa nr.2) a medicului specialist de profil din
institutia medico-sanitara teritoriald (raionald, municipald) sau a medicului de familie din
teritoriu unde lipseste medicul specialist respectiv;

- recomanddrilor medicilor CNE stipulate in Deciziile consultative de la vizitele anterioare;

- adresare directa.

4) Programarea se efectuiazd conform programului saptiménal de activitate a medicilor,

psihologilor in zilele de lucru: Luni-Vineri, ora 8.00 - 17.00.




Ministerul Sanatatii al Republicii Moldova Procedura nr.03/36
IMSP Institutul de Medicind Urgenta IMSP IMU
TITLU: Procedura operationala privind programarea Sectia Managementul Calitatii
pacientilor la Centrul National de Epileptologie seviciilor medicale

5) Pentru vizitele primare durata consultatiei recomandata e de 60-90 min, pentru vizitele
repetate — 30-45 min.

6) Vizitele repetate se recomanda pentru programare intre orele 13.00-15.30, respectiv.

7) La finele zilei de munca se rezerveaza 30 minute pentru completarea documentatiei.

8) La constatarea necesitatii efectudrii consultatiilor altor specialisti de profil si/sau
investigatiilor de inalta performantd, inclusiv si din alte institutii medico-sanitare de nivel
tertiar, pentru cazul respectiv de boald, specialistul de profil din institutia medico-sanitara de
nivel tertiar asigurd neconditionat consultatia si/sau investigatia necesara in baza inscrierii
respective in documentatia medicala primara sau biletului de trimitere-extras (formular
027/e), organizand la necesitate programarea pentru consultatia si/sau investigatia necesara.

9) In cazul cand, pacientul fiind trimis din teritoriu la consultatia medicului specialist din
institutia medico-sanitard de nivel tertiar, se constatd necesitatea spitalizarii in institutie de
nivel tertiar, acesta asigura spitalizarea sau, dupa caz, programarea internarii, in baza inscrierii
respective in documentatia medicala primara sau biletului de trimitere-extras (formular
027/e).

10) Efectuarea investigatiilor de laborator si instrumentale (serviciile medicale paraclinice) si a
manoperelor medicale specifice, inclusiv a serviciilor medicale de 1nalta performanta, are loc
in baza biletului de trimitere, emis de catre medicul specialist de profil, conform indicatiilor
medicale.

8.3. Responsabilititile persoanelor implicate in programarea si dirijarea fluxului de pacienti

8.3.1. Receptionistul/Registratorul CNE este responsabil de:

1) coordonarea cu asistentul medical superior a programului de activitate a medicilor specialisti
din cadrul CNE;

2) de modificarea programului in cazul schimbarilor aparute;

3) informarea pacientilor despre modalitatea programarii persoanelor la trimiterea medicului de
familie, la solicitare;

4) programarea pacientilor in varianta electronica/pe hirtie, prin telefon sau la adresare directa
in temeiul biletului de trimitere de la medicul de familie /specialistul de profil sau contra plata;
certificatului de nastere, buletinului de identitate, politei de asigurare;

5) programarea cu respectarea orelor prevazute pentru vizite primare, repetate;

6) notarea datei si orei stabilite in lista de primire, pe bilet, pe care le inméaneaza pacientului;

7) pentru a putea eficientiza procesul de evaluare, diagnosticare si pentru a economisi din timpul
pacientului, pacientul va fi informat sa prezinte la vizitd urmétoarele documente obligatorii:

a. formularul de Indreptare 027/e completati de medicul de familie sau neurologul din
CMF Teritoriala cu indicarea diagnosticului prezumtiv si scopului evaluarii persoanei
de catre Centrul National de Epileptologie;

b. datele din Fisa Medicala de Ambulator (Cartela medicald de la CMF Teritoriala), unde
sunt fixate datele examindrilor si consultdrilor medicale anterioare, tratamentele
curente sau efectuate anterior, cit si rezultatul investigatiilor recent efectuate la CMF
Teritoriala:

i. analiza generald de sange

ii. analiza biochimica a sdngelui (bilirubina totala, bilirubina indirecta, bilirubina directa,

ALAT, ASAT, GGTP, ureea, creatinina, glucoza), iar la persoanele cu virsta de peste
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iil.
1v.

45 ani este obligator si coagulograma (INR, indicele de protrombina, fibrinogen) si
lipidograma (colesterol total, trigliceride, LDL colesterol, HDL colesterol)
ionograma (Fierul, Magneziul, Kaliu, Natriu, Calciu total si Calciu ionizat)

analiza generald de urina

v. electrocardiograma

11.
1ii.
iv.

prezentarea rezultatelor investigatiilor imagistice efectuate anterior si cele recente:
rezonantd magnetica nucleara cerebrala sau

tomografie computerizata cerebrala

pacientul prezinta rezultatul Electroencefalogramei efectuate nu mai veche de 3 luni
in cazul prezentei unor patologii concomitente se vor efectua unele investigatii
suplimentare:

. patologia glandei tiroide (USG glandei tiroide, hormonii tiroidieni, consultatia

endocrinologului)

. persoana suferd de accese de pierderea constiintei de tip sincope (lesinuri)

(electrocardiograma, consultatia cardiologului), la persoanele peste 45 ani (inclusiv si
Dopplerografia duplex a vaselor intracerebrale si extracerebrale, Radiografia regiunii
cervicale a coloanei vertebrale)

8) in cazul ca pacientul are programare la Video-EEG pentru a obtine o investigatie calitativa
este necesar ca persoana examinatd sa fie pregatitd atat fizic cat si emotional. Registratorul in
prealabil informaeaza pacientul despre urmatroii pasi de urmat:

a.

sa fie relaxatd, linistita si un pic somnolentd (cu o zi inainte de investigatie merge la
culcare cu 1-2 ore mai tarziu ca de obicei si se trezeste cu o ord mai devreme ca de
obicei)

capul sd fie spdlat cu sampon, cu o zi inaintea procedurii sau cu 2-3 ore pana la
procedura, farad a aplica de par gelul, lac de par sau oricare alte substante. Parul trebuie
sa fie uscat si fara agrafe

sa excluda consumul de cafea, ceai, coca-cola, bauturi energizante (de exemplu,
RedBull, etc), care pot sa stimuleze activitatea cerebrala si sa inducd in mod eronat la
un hiperdiagnostic de modificari epileptiforme; alte alimente se consuma in mod
obisnuit

sa excludd sau sa sisteze tratamentul cu preparate tranchilizante (fenobarbital,
diazepam, alprazolam, fenazepam, mexazolam, etc), stimulante cerebrale, inclusiv
excluderea consumului de alcool si cafea, cu cel putin 24-48 de ore inainte de
investigatie. In cazul cand excluderea totald a medicamentelor benzodiazepine este
imposibila (risc crescut de repetare a crizelor epileptice, crizelor vegetative), se anunta
medicul neurofiziolog si se indica doza nictimerala administratd cu notarea datelor in
raportul Electroencefalografic.

9) programarea, conform contractelor de colaborare, a pacientilor din Centrele de Sanitate la
apelurile telefonice a persoanelor responsabile a acestora sau adreséri directe in baza biletului
de trimitere de la medicii de familie, in orele prevazute pentru aceste institutii;

10) efectuarea programarii ,,azi pe azi”, in cazul prezentei locurilor neocupate si prezentei
documentatiei medicale a pacientului, informarea pacientului privind necesitatea asteptarii in
cazul programarii pentru alte zile;

11) contactarea pacientilor in prealabil pentru confirmarea vizitei;
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12) completarea si transmiterea FMBA, formularul 025/ (Anexa nr.l1), cu o zi anterior
programarii, in birourile medicilor, precum si introducerea pacientilor in SIA AMP;

13)informarea medicului specialist coordonator al Serviciului, sefului CNE, sefului
Departamnetului, referitor la solutionarea cazurilor dificile, conflicte.

8.3.2. Asistentii medicali sunt responsabili de:

1) dirijarea fluxului de pacienti programati si neprogramati;

2) pregatirea pacientului pentru consultatie, inclusiv colectarea documentatiei medicale
(formularul 027/e, cartela medicald de ambulator de la locul de trai, extrase medicale,
rezultatele investigatiilor paraclinice si analizelor de laborator);

3) aprecierea greutdtii pacientului si a TA cu fixarea datelor in FMBA;

4) informarea pacientilor privind necesitatea programarii preventive;

5) aplanarea conflictelor;

6) solicitarea suportului asistentului medical superior/medicului specialist coordonator in cazul
problemelor parvenite.

8.3.2. Asistentul superior al CNE este responsabil de:
1) programarea orelor de primire in listele de inscriere (varianta electronica, pe hértie) pentru 4
saptamani la medicii specialisti de profil;
2) organizarea activitatii eficiente a receptiei/registraturii/biroului de informatie, asistentilor
medicali, moaselor;
3) aplanarea conflictelor.

8.3.3. Medicii specialisti, psihologii CNE sunt responsabili de:
1) primirea pacientilor conform listei de programare prealabila;
2) explicarea pacientului necesitatii semnarii acordului informat la interventia medicali;
3) implicarea in dirijarea primirii pacientilor aflati in asteptarea orei de primire;
4) completarea deplina a programadrii, conform orelor de lucru si de monitorizare a respectarii
programarii;
5) monitorizarea randului de asteptare la biroul sau, pentru ce:
a) va asigura consultul pacientilor de urgentd, prevenind persoanele ce asteapta;
b) va comunica pacientilor neprogramati despre necesitatea inscrierii preventive;
c) vaasigura prin asistentul medical (sau personal) invitarea pacientului in birou conform
programarii;
d) la fiecare vizita va notifica/va informa pacientii despre necesitatea programarii pentru
vizita repetatd, sau pentru programarea la alte servicii;
€) va monitoriza (va actualiza periodic) lista de programare in SIA avand in vedere
posibilitatea suplinirii prin programarea ,,azi pe azi” pentru pacientii care solicita
consultul sau examinarea nemijlocita in ziua adresarii si sunt inscrisi pe parcursul zilei
de primire din contul locurilor libere.
6) planificarea activitatilor de realizare a indicatorilor de performanta;

8.3.4. Medicii specialisti coordonatori CNE sunt responsabili de:

1) coordonarea si verificarea respectdrii programadrii, solutionarea conflictelor, asigurarea
accesului populatiei la servicii medicale;
2) monitorizarea permanenta a fluxului de pacienti in Departamentul subordonat;
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3) tinerea la control a modificarilor orelor de lucru a medicilor in caz de: concediu de odihna,

4)

S)

6)

concediu medical, instruire continua si, respectiv, va modifica inscrierea programata;
informarea oportunad a receptiei/registraturii, biroului de informare despre modificarile
parvenite In programul de lucru a medicilor si personalul cu care este inlocuit. Nu se admite
modificarea programului de lucru de baza a medicilor fara coordonarea cu conducétorul, prin
cerere;

solutionarea cazurilor de conflict vis-a-vis de programarea vizitelor, dirijarea fluxului de
pacienti si alte situatii;

asigurarea consultului pacientilor cu diverse probleme de sdnatate in cazul listei mari de
asteptare la medicul specialist de profil.

8.3.4. Seful CNE este responsabil de:

1)

2)

asigurarea accesului populatiei la medicii specialisti de profil, examinari paraclinice (cumulari
in cazul lipsei, program optimal de activitate, incaperi);

monitorizarea si analiza respectarii principiului de programare cu intreprinderea masurilor ce
se impun.

9. Responsabili de proces:

Sef CNE — Vitalie Chiosa

Medic specialist coordonator Serviciul consultativ primar, telemedicina si evidenta pacienti CNE —
Liliana [uhtimovschi

Medic specialist coordonator Serviciul neurofiziologie si evaluare prechirurgicala CNE — Anatolie
Vataman
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10. Anexe, formulare:

Anexa nr.l. Formular nr.25/e. Fisa medicala a bolnavului de ambulator.
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Anexa nr.2. Formular nr.27/e. Biletul de trimitere-extras

Ministerul Sanatatii al RM DOCUMENTATIE MEDICALA
MusHcTep cTBO 3paBooxpaHennsi PM Formular
Sopma ar. 027/

Aprobat de MS al RM

dermunurea wy hhages Vrzepamewa M3IPM 5. 828 din 31.10. 2011

BCATTVOR BICNB ABCE0R YU e IR

TRIMITERE-EXTRAS®
HAIIPABJIEHHE-BBIIITHCKA

B demanurea 31 adresa uw htagzel urde se tuvate
HATOMEHOBAMIE T ANPEC PUDRRTEHIO, KA HATIPAE TG K

1 Numele, prenumele bolnavulus
D amMHaHA, HMA 0THECTBO OGONLHOTO

Mumar de identificare
HuaerTHOHKAUHOHHLE HoMep

2 Data nagtern
Hata poxpneuns

3 Adresala domicailiu
Hosarmuit agpec

4. Locul de muncd (funchia), studa
MecTo padoTsl (IONKHOCTS), Yaedsl

5 Data a) de ambulatoniu: afectiunn
Hata  no ambynaropus: 3adonenasus

trimiteri la consultatie, investigape, in stationar (a specifica)
HEIPABAeHHA  Ha KOHCYNLTALHK, HCCNEAUBAHME, B CTEIHORAP (MogUSpRHEYTL)

b) de statonar interndrn
MO CTAHOHAPY. IMOCTYINeHHA

externdmm {decesulu)
BBIOBITHA (CMEPTH)

6 Diagnosticul complet (afectiunea de bazéd, complicatn concomitente)
Monssdi gHardos (0CHOBHOS 3a00eBaHte, CONYTCTBYIOUIEE OCII0 KHEHHE)

* He completeazd de institutule medicale la trimiterea pacientulul pentru consultatie, investigatie,
internare, externare {deces) st se prezintd mediculur de familie
BEICAHASTCA MeQHIHHCKH M VP S EIeHHEME [IPH HANPaBIeHHHE NalHeHTa Ha KOH CYIILTalHIo,
HCCNeAoBaHKe, TOCHHTANHIAUMIO, TIPH BLITHCKS (CMEPTH) H NP EeACTABIIALTCA CeMelHO My Bpady
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