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

Elemente
privind Numele si Functia Data
Nr. cert. | responsabil/ prenumele
operafiune /
1 2 3 4 |3
1.1, Aprobat Ciocanu Mihail Director al IMSP IMU | 21.08.201
1.2. Verificat Stepa Serghei 'Wicedirector medical 16.08.2017
Responsabil de
1.4, Verificat Wove Liviu Managementul Calitdtii | 18.08.2017
Serviciilor Medicale
1.5. laborat Cobasiuc Diana Sef cancelarie 04.08.2017

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

Editia/revizia inComponenta revizuiti| Modalitatea Data de la care se aplica
N cadrul editiei reviziei prevederile editiei sau reviziei
r.Crt. editiei
1 2 3 4
2.1. |[Editia 1
2.2. |Revizial
3. Lista persoanelor la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei
procedurii operationale.
N Scopul Exem Data
Crt. difuzirii r][?’Iar Compartiment Functia |Nume si prenume primirii Semnitura
1 2 3 4 5 6 7
3.1 | Aplicare | 1 [Cancelaria Sef Cobasiuc Diana
3.2 | Aplicare | 2 [Cabinetul directorului Sef  [Lupasco Tamara
Presedintele Consiliului [Vicedirector .
3.3. |Informare| 3 Calitatii medical Stepa Serghei
Serviciul Managementul
3.4. | Arhivare | 4 |Calitatii serviciilor Sef  Movc Liviu
medicale
3.5. |Informare| 5 |Administratia Vicedirector(Cociorva Gheorghe
3.6. |Informare| 6 [Sefsectie boli interne Sef Leontii Boris
3.7. |Informare| 7 |Administratia AS! stent Pinteac Olga
’ medical sef
3.8. |Informare| 8 Sectia monitorizare si Sef  |Ginga Veaceslav
evaluarea serv. med. §
3.9. |Informare| 9 (Sectia statistica medicala Sef PPinzaru Stela
3.10. |Informare| 10 |Serviciul audit intern Sef  |Rusu lon
3.11. |Informare| 11 |[Serviciul juridic Sef  [Morozan Uliana
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Nr. Crt. 1 2 3 4 5
3.12 | Informare 12 Sectia resurse umane Sef Sultan Diana
3.13 | Informare 13 Serviciul economic Sef Capros Igor
3.14 | Informare 14 Semm.u} eviden(a Sef Agache Stela
contabila ’
3.15 | Informare 15 Serviciul achiziti Sef Suru Tatiana
publice ’
3.16 | Informare 16 .Semcml men tenanta, Sef Filip Sergiu
infrastructura si dezv. ’
317 | Informare 17 .SerV|C|uI. tehnologii Sef Golupev
informationale ’ Natalia
318 | Informare 18 Departqme[\tul inginerie Sef Pintea _
biomedicala ’ Constantin
3.19 | Informare 19 Farmacie Diriginte |Bargan Viorica
Serviciul republican :
3.20 | Informare 20 AVIASAN Sef Baba Arcadie
3.21 | Informare 21 DCMU Sef Curov Igor
Departamentul Clinic
3.22 | Informare 22 Anestezie si Terapie Sef Belii Adrian
Intensiva
3.23 | Informare 23 De_parte_lmentul Clinic Sef Maxim Igor
chirurgie i
Departamentul Clinic
3.24 | Informare 24 Ortopedie si Sef Glavan Alina
Traumatologie
Departamentul Clinic .
3.25 | Informare 25 Neurochirurgie Sef Glavan lulian
Departamentul Clinic
3.26 | Informare 26 Neurologie, Epileptol. si Sef Manea Diana
Boli interne
Departamentul Clinic -~ a0adailov
327 |Informare| 27  [Radioimagistica si Sef Digna
Diagnostic de Laborator
4. Scopul procedurii:
Procedura stabileste conditiile si modalitatile de examinare a

sesizarilor/reclamatiilor adresate IMSP Institutul de Medicina Urgenta.

Procedura in cauza are drept scop prevenirea incalcarilor si respectarea dreptului cetatenilor la
petitionare, asigurarea protectiei depline a dreptului la informatie, respectarea drepturilor si
libertatilor fundamentale ale omului, garantate cetatenilor de legislatia nationala in vigoare, cat si de
instrumentele juridice internationale, indiferent de locul aflarii acestora, de originea etnica, sociala si

alte criterii.

5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale:

Prevederile prezentei proceduri se aplicd de catre persoanele cu atributii de conducere si

persoanele de a caror competenta nemijlocita tine solutionarea petitiilor.
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6. Documente de referinta aplicabile procedurii operationale:
6.1.Reglementari internationale:

- SR EN ISO 9001:2008, actualizat in 2015 — Sistem de management al calitdtii. Principii
fundamentale si cerinte de baza;

- 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 sanatate. Sisteme de management al calitatii. Ghid pentru
utilizarea standardului EN 1SO 9001;

6.2. Reglementari nationale:

- HG RM Nr. 208 din 31.03.1995 pentru aprobarea Instructiunilor privind tinerea lucrarilor de
secretariat referitoare la petitiile persoanelor fizice si juridice, adresate organelor de stat,
intreprinderilor, institutiilor si organizatiilor Republicii Moldova,

- HG RM Nr. 192 din 24.03.2017 cu privire la aprobarea Codului deontologic al lucratorului medical
si al farmacistului;

- LEGE Nr. 190 din 19.07.1994cu privire la petitionare;

- LEGE Nr. 133 din 08.07.2011 privind protectia datelor cu caracter personal,

- LEGE Nr. 239 din 13.11.2008 privind transparenta in procesul decizional;

- LEGE Nr. 982 din 11.05.2000 privind accesul la informatie.

6.3. Reglementari secundare:

- Ordinul MS nr.1038 din 23.12.2016 Pentru aprobarea Regulamentului cu privire la modul de
evaluare a indicatorilor de performantd a activitdtii institutiei medico-sanitare publice si Listei

.....

6.4. Reglementari interne:

- Organigrama IMSP IMU

- Regulamentul de organizare si functionare al IMSP IMU;

- Regulamentul intern al IMSP IMU;

- Circuitul documentelor, inclusiv cele electronice, aprobate la nivelul IMSP IMU.

6.5. Alte documente:

- Ordinul IMSP IMU nr. 5 din 09.01.2017 privind instituirea Consiliului Calitatii;

- Ordinul IMSP IMU nr.36 din 23.02.2017 ,,Cu privire la instituirea Comitetului institutional de etica
(bioetica).

7. 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
Petitie Orice cerere, reclamatie, propunere, sesizare, adresata organelor de
711 resor"t,'inclgsiv cererea pr'ealabilé prin care se con'te':sté un act '
administrativ sau nesolutionarea in termenul stabilit de lege a unei
cereri.
Petitionar Persoana care adreseaza unei autoritati o petitie, care solicita, revendica

7.1.2.

etc. ceva printr-o petitie.
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7.1.

Petitie

3. repetatd

Petitia, care este inaintatd repetat de una si aceeasi persoand, abordeaza
una si aceeasi problema.

7.1.

4. [Sesizare

Formulare facuta in scris ori prin posta electronica, apel telefonic, prin
preluarea /completarea fisei de sesizare/reclamatie, de catre personalul
cu privire la lipsa conformitatii serviciilor acordate, fara solicitare de
pretentii materiale.

7.1.

5. |Reclamatie

Formulare facuta in scris sau prin posta electronica, prin
preluarea/completarea fisei de sesizare /reclamatie privind lipsa
conformitatii serviciilor sau alte incalcari ale drepturilor si intereselor
pacientilor si prin care se solicita repararea prejudiciilor, conform
prevederilor legale.

7.2. Abrevieri ale termenilor:

Nr. Crt. | Abrevierea Termenul abreviat
7.2.1. PO Procedura operationala
7.2.2. PS Procedura de sistem (generald)
7.2.3. E Elaborare
7.2.4. Vi Verificare
7.2.5. A Aprobare
7.2.6. Ap Aplicare
7.27. |Ah Arhivare
7.2.8. EN Standard european
7.2.9. ISO Organizatia internationald pentru standardizare
7.2.11. |CEN Comitetul european pentru standardizare
7.2.12. [TS Specificatii tehnice
7.2.13. [TR Raport tehnic
7.2.14. RP Responsabil de proces
7.2.15. |REP Registrul de evidenta a procedurilor
7.2.16. MSMsiPS  Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale
7.2.17. |[IMS Institutie medico-sanitara
7.2.18. |CC Consiliul Calitatii
7.2.19 |IMSP Institutie Medico-Sanitard Publica
7.220 [IMU Institutul de Medicind Urgenta

8. Descrierea prezentei proceduri operationale:

Prezenta procedura este elaborata in conformitate cu prevederile Legii cu privire la
petitionare nr. 190—XIII din 19 iulie 1994, publicata in Monitorul Oficial nr. 006 din

24.01.2003alte prevederi ale legislatiei In vigoare.

8.1. Modul de receptionare a petitiilor si caracterul petitiilor:

Orice persoand are dreptul de a se adresa institutiei demersuri sau plangeri in chestiuni de interes
public sau social, numite in continuare petitii. Acest drept 1i este oferit oricdrui cetatean al Republicii
Moldova, cetatenilor straini si apatrizilor, indiferent de locul aflarii acestora, in scopul realizarii

drepturilor si libertatilor, garantate de legislatie.

Petitiile pot fi prezentate personal, prin curier ori expediate prin posta pe adresa IMU, cat si
prin posta electronicd a institutiei sau a subdiviziunilor sale, fiind transmise in cancelaria IMU pentru

inregistrare.

in functie de obiectul petitiei si rezolutia conducatorului aceasta va fi repartizata pentru
examinare executorului de a caror competenta este domeniul in cauza si vor fi examinate in limitele

competentei sale functionale, in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare.
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8.2. Examinarea petitiilor:

In ordinea previzuta de legislatia in vigoare, petitiile vor fi examinate, doar cele adresate in
scris, fiind semnate de petitionar sau un grup de petifionari si care vor contine elemente constitutive
concrete: obiect, subiect, legatura cauzald dintre comportamentul functionarului sau reprezentantul
institutiei si dreptul considerat lezat, descris 1n petitie.

Toate adresarile trebuie sa contind date despre petitionar cat si adresa postald a remitentului
pentru a fi posibild comunicarea cu acesta in caz de necesitatea in scopul solutionarii petitiei.

Pentru examinarea petitiilor cu un subiect complex pot fi create grupuri de experti din
reprezentanti ai mai multor subdiviziuni din cadrul institutiei sau subdiviziunii sale, care vor cerceta
circumstantele in care a avut loc cazul respectiv si, reiesind din fapte concrete, vor prezenta
recomandari in vederea informarii petitionarului si solutionarii incidentului.

Cazurile care vor atesta incalcari de disciplind si ordinea muncii, cat si depasirea atributiilor
de serviciu din partea functionarului sau reprezentantului institutiei, pe marginea caruia a fost depusa
petitia, vor fi examinate in comun cu Comitetul Sindical al IMU

8.3.Procesul de examinare si termenele de solutionare a petitiilor:

Petitiile inregistrate se transmit spre examinare conducerii IMU 1n ziua in care au fost primite.

Rezolutia conducerii, numele de familie al autorului rezolutiei si termenul de solutionare se
trec in mod obligatoriu in figsele de evidenta si control.

In cazul in care in rezolutie sunt indicati cativa executori, responsabilitatea pentru
solutionarea corecta si In termen o poarta Tn masura egala toti executorii indicati.

Primul executor dintre cei indicati in rezolutie este responsabil pentru convocarea celorlalti
coexecutori §i organizarea solutiondrii tuturor problemelor abordate in petitie.

Transmiterea petitiilor spre solutionare se efectueaza exclusiv prin intermediul cancelariei, cu
indicarea numelor de familie ale executorilor in fisele de evidenta si control, iar petitiile parvenite in
forma electronica se copiaza in fisierul de arhiva cu indicarea datei si orei de receptie si se transmit
spre executare in aceeasi zi executorului desemnat de conducétor in forma accesibila de informare a
acestuia.

Transmiterea petitiilor spre solutionare dintr-o subdiviziune interioard in alta se efectueaza
numai cu autorizatia conducdtorului organului si cu notarea obligatorie a acestui fapt in fisele de
evidenta si control.

In scopul respectirii termenelor de solutionare a petitiilor, in scrisorile-aviz se indica in mod
obligatoriu termenul presupus de primire a rdspunsului.

Lipsa executorului nemijlocit (incapacitatea temporara de munca, aflare in delegatie, concediu
etc.) nu scuteste organizatia sau subdiviziunea sa de examinarea in termen si adecvata a petitiilor.

Daca executorul nu poate examina petitia in termenul stabilit, se adreseaza in scris conducerii
organizatiei cu rugaminte argumentata privind prelungirea termenului.

Petitiile colective se examineaza, de regula, in prezenta autorilor.

Toate datele privind desfasurarea examindrii petifiei (permisiunea de amanare a termenelor,
interpelarea suplimentard, instiinfarea executorului, cui 1 s-a dat raspunsul, data si indicele
raspunsului etc.) trebuie incluse in rubricile respective ale fisei de evidentd si control, inclusiv in
fisierele de control ale petitiilor in forma electronica.

8.4. Controlul asupra examinarii:

Controlul asupra examinarii in termen a petitiilor in organe se pune in sarcina functionarilor
special desemnati, care sunt obligati s asigure examinarea exhaustivd, reglementara si in termen a
petitiilor si executarea deciziilor luate in legatura cu acestea.

Petitiile primite prin intermediul altor organe, la care se solicitd comunicarea rezultatelor, se
iau sub un control special. In aceste cazuri, in coltul de sus din dreapta al tuturor exemplarelor fisei
de evidenta si control se aplicd stampila "Control" sau semnul controlului "C".




Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale Procedura nr. 04/42

al Republicii Moldova IMSP IMU
IMSP Institutul de Medicind Urgenta
TITLU: Procedura operationala privind Cancelaria

examinarea petitiilor

Petitiile parvenite in forma electronici se iau sub un control special. In acest caz, in coltul de
sus din dreapta al fisei de evidenta si control se face mentiunea “Forma electronica” sau se aplica
marcajul ,,F.E”.

Fisele de evidenta si control ale petitiilor luate sub control sunt aranjate intr-un fisier aparte conform
datelor de executare.

Persoanele responsabile sunt obligate sa avertizeze executorii, cu o saptamana inaintea
expirarii termenului, despre prezentarea rezultatelor.

Daca la petitie se da un raspuns intermediar, aceasta continud sa fie sub control. Controlul se
considera incheiat numai dupa adoptarea deciziei si luarea de masuri eficiente in vederea solutionarii
tuturor chestiunilor abordate in petitie si expedierea raspunsului conform legislatiei in vigoare.
Decizia privind suspendarea controlului asupra rezolvarii petitiilor o adopta conducatorii sau alte
persoane oficiale din organe, responsabile de examinarea in termen a petitiilor.

Data expedierii raspunsului este considerata data suspendarii controlului asupra solutionarii
petitiei, iar data executdrii petitiei electronice este consideratd data expedierii raspunsului, la adresa
electronica, a autorului petitiei.

8.5. Perfectarea raspunsurilor la petitii:

Réspunsurile la petitii se perfecteaza in scris sau In forma electronicd pe blanchete format A4
(297x210mm) si AS (148x210mm) care sd corespunda Regulilor de intocmire a documentelor
organizatorice si de dispozitie, aprobate prin Hotararea Guvernului Republicii Moldova nr.618 din 5
octombrie 1993 si cerintelor fatd de documentul electronic, inclusiv fatd de aplicarea semnaturii
digitale, In conformitate cu legislatia in vigoare.

La expedierea spre examinare in numar mare a petitiilor catre destindri, pot fi utilizate
formulare-sablon.

In raspunsul expediat petitionarului se indicd mai intdi numele de familie si prenumele
acestuia, apoi adresa.

De exemplu: Dlui Bujor Alexandru,
277001, or. Chisinau,
bd. Doina, 10, bl.5, ap.15

Raspunsul la petifii se aduce la cunostinta petitionarului in scris si este semnat de
conducdtorul institutiei sau de o altd persoana autorizatd cu consimtdmantul petitionarului, raspunsul
poate fi comunicat acestuia pe suport de hartie sau in forma verbala.

Raspunsul la petitie este expediat, de catre cancelaria IMU

Indicele raspunsului constd din indicele de inregistrare al petitiei si, in caz de necesitate, poate
fi completat cu numarul dosarului (conform nomenclatorului), in care se acumuleaza corespondenta
in cauza.

In cazul petitiilor primite in formd electronici, se constituie dosarul electronic care se
pastreaza in arhiva electronica a petitiilor in modul stabilit de organul respectiv.”

In cazul in care rezultatele examinirii petitiei urmeaza a fi comunicate si organului ierarhic
superior, acestuia i se expediazd o informatie ampla despre rezultatele examinarii si copia de raspuns
prezentat petitionarului.

Persoanele responsabile de efectuarea lucrarilor de secretariat verifica corectitudinea perfectarii
raspunsurilor (semndtura, data, indicele, adresantul, vizele etc.) si fac consemnari necesare in figele
de evidenta si control.

Petitiile examinate, toate materialele necesare pentru constituirea dosarelor se restituie
cancelariei, cel tarziu a doua zi dupa examinare. Constituirea si pastrarea dosarelor de catre executori
este interzisa.

Petitiile, copiile de pe raspunsurile la acestea si documentele cu privire la examinarea
petitiilor, precum si documentele privind audienta petitionarilor se constituie in dosare conform
nomenclatorului dosarelor aprobat de IMU.
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In dosare documentele se aranjeaza in ordine cronologica. Fiecare petitie si toate documentele
privind examinarea ei constituie in dosar o grupa aparte. In cazul primirii unei petitii repetate sau

prezentarii unor documente suplimentare, acestea se cos la grupa respectiva de documente.

La constituirea dosarelor, se verificd corectitudinea ordonarii documentelor in dosar,

deplinatatea lor. Petitiile neexaminate si documentele perfectate incorect nu se pun in dosar.

Dosarele cu petitiile si documentele respective, precum si informatia in bazele de date ale

sistemului informational automatizat se pastreaza timp de 3 ani.

Documentele cu privire la petitii, precum si informatia din bazele de date ale sistemului

informational automatizat se nimicesc in modul stabilit, la expirarea termenelor de pastrare.

9. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii:

Conducerea IMU
- Controlul asupra respectarii procedurii de examinare a petitiilor.
Cancelaria
- Inregistrarea si evidenta asupra respectarii termenilor de examinare a petitiilor.

10. Anexe.

11. Cuprins:
Nr. . Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
componentel
1. Coperta 1
2 Lista responsabililor de elaborarea, verificarea si aprobarea editiei 5
' sau, dupd caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale
3 Situatia editiilor si a reviziilor n cadrul editiilor procedurii 5
' operationale
4 Lista persoanelor la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia 5
din cadrul editiei procedurii operationale
5 Scopul procedurii operationale 3
6. Domeniul de aplicare a procedurii operationale 3
7 Documentele de referinta aplicabile activitatii procedurate 4
8 Definitii si prescurtari ale termenilor utilizati Tn procedura 4
9 Abrevieri ale termenilor 5
10. Descrierea procedurii operationale 5
11. Responsabilitati si rdspunderi in derularea activitatii 8
12. Anexe 8
13. Cuprins 8




