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Scopul рrосеdurii:
а. adaptarea serviciilor medicale la nevoile populatiei deservite;
Ь. creýterea calitatii serviciilor medicale;
с. asigurarea condiliilor de acccesibilitate 9i echitate popula}iei deservite;
d. imbunйtё{irea continuй а conditiilor implicate iп asigurarea satisfacliei pacientului qi а

personalului angajat.

Domeniul de aplicare а procedurii
Aceasti proceduri se aplici tuturоr angaja(ilor din cadrul irrstitu[iei medicale care interactioneazi cu pacienli.

Documente tle rеfегiп{й (rcglementйri) aplicabile activitй{ii procedurale

6.1..Legea ocrotirii sanatatii, nr.411 -хШ din 28.03.1995, cu modificarile gi completarile
ulterioare.
6.2. Legea cu privire la аsigurаrеа obligatorie de asistenta medicala, nr. 1585-хШ din

27.02.1998, cu modificarile g i completarile ulterioare.
6.3. I egea privind evaluarea 9i acreditarea in sdпйtаtе, пr.552-ХV din 18.10.2001, cu

modificarile qi completiirile ulterioare.
6,4. Legea cu privire la drepturile gi responsabilitatile pacientului, nr.263-XIV din 27.|О.20О5, aJ

modifi carile ulterioare
6.5. Ordinul MS nr.828 din 31.10.2011 ,,Cu privire la aprobarea fоrmulаrеlоr de eviden}й

mеdiсаlё рrimаrа".
6,6. Ordinul I\4S пr.139 din 03.03.2010 ,,Privind asigurarea calitйlii serviciilor medicale in

instituliile medico-sanitare".
6.7. Ordinul MS пr.303 din 06.05.2010 ,,Cu privire la asigurarea accesului la informatia privind

propriile'date medicale gi lista interventiilor medicale саrе necesitй реrfесtаrеа acbrdului
informat".

6.8. Standardemedicale

Definitii si аьrечiеri
Nr.
сrt.

Теrmепчl Definitia 9 i/sau; daci este cazul, actu@
Personal/
nngajat

persoana incadratй qi numitй intr-o func@

Eunc{ie Ansamblul atribu}iilor
postului.

qi responsabilitalilor stabilite, in temeiul legii, in fiýa

пtеrеs public Acel interes саrе implicй garantarea gi respectarea de catre institulia rrredico -

sanitarё, а drepturilor, libertй{ilor qi intereselor legitime ale cetatenilor.
recunoscute de Constitu}ie, legisla{ia internё 9i tratatele internationale la саrе
Republica Moldova este parte, plecum 9i indeplinirea atribu{iilor de serviciu,
эu respectarea principiilor eficien{ei si eficacitбtii.

[nteres personal orice avantaj matorial sau de аltй natura, urmйrit ori obtinut, iп mod direct sau
indirect, pentru sine ori pentru al{ii, de сёtrе personalul prin folosirea
reputa{iei, influen}ei, facilitйlilor, rela}iilor, informa}iilor la саrе are acces, са
urmаrе а exercitбrii atributiilor functiei.
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conflict de
interese

\сеа situatie sаu imprejurare in саrе interesul personal, direct оri indirect, al

lngajatului contravine interesului public, astfel incat afecteaza sau аr putea afecta

independenta si impartialitatea sa in luаrеа deciziilor ori indeplinirea la timp si cu
эьiесtiчitаtе а indatoririlor саrе ii revin in ехеrсitаrеа functiei detinute,

[nformatie de
interes public

Эriое informatie care priveste activitatile sau саrе rezulta din activitatea unitatii
;апitаrе, si care este stabilita astfel de catre conducerea institutiei, in baza
эrечеdеrilоr legale in vigoare, indiferent de suportul ei.

[nformatic cu
privire la date

Эriсе irrformatie privind о реrsоапа identificata sau identificabila.

Descrierea activiti{ii
Generalitйfi

Prezenta procedura este proiectatй pentru а contribui la imbunбt6{irea rezultatelor institutiei prin
respectarea drepturilor fiесйrui pacient 9i dertrlarea relatiilor сu pacientul qi publicul intr-un mod etic.

Pacientii au clreptul fundamental la atentia qi grija cuvenita care sй protejeze demnitatea personala ýi
rеsресtаrеа valorilor culturale psiho-soc.iale 9i spirituale ale acestofa. Aceste valori influenteazй
deseori perceptiile pacientilor asupra afec{iunilor medicale gi а tratamentelor medicale.
Conducerea instihrtiei conýtientizeazй faptul сё pTacticile de rela{ionare cu pacien{ii рrесum qi conduita
personalului instituliei in furnizarea de servicii medicale сйtrе aceqtia аu uп efect semnificativ asupra
rйspunsului fiecarui pacient la tratamentele medicale oferite.

Principiile care guчепеаzй conduita profesionala а personalului sunt urmаtоаrеlе:

Prioritatca interesului public - principiu сопfоrm сйruiа personalul аrе indatoгirea de а considera
interesul public mai plesus decit interesul personal, in exercitarea atfibutiilor func{iei;
Asigurarea egalitй{ii de tratament а cetй{enilor - principiu сопfоrm сйruiа personalul are indatorirea
de а aplica acelaýi regim juridic in situalii identice sau similare;
Profesionalismul - principiu сопfоrm сйruiа personalul are obliga{ia de а indeplini atributiile de

serviciu cu responsabilitate, competenta, eficienla, corectitudine gi congtiinciozitate;
Impartialitatea si nediscriminarea - principiu сопfоrm caruia angajatii sunt obligati sa aiba cl

atitudine obiectiva, neutra fata de orice interes politic, economic, religios sau de alta natura, in
exercitarea atributiilor furrctiei ;

Integritatea mоrаlа - principiu conform caruia personalului ii este interzis sa solicite sau sa accepte,

direct ori indirect, pentru е1 sau pentru altul, vreun avantaj ori beneficiu moral sau material;
Libertatea gandirii si а exprimarii - principiu conform caruia personalul poate sa-si exprime si sa-si
fundamsnteze opiniile, cu геsресtаrеа ordinii de drept si а bunelor moravuri;
Cinstea si corectitudinea - principiu сопfоrm caruia, in exercitarea functiei si in indeplinirea
atributiilor de serviciu, personalul trebuie sa fie de buna-credinta si sa actioneze pentru indeplinirea
conforma а atributiilor de serviciu.

Ileclama(iile pacientilor
Conducerea institutiei incurajeaza comentariile, reclamatiile, etc. primite de la pacienti si йmiliile lor
cu privire la serviciile oferite de spital. Comentariile, atat сеlе negative cat si cele pozitive, sunt privite
са oportunitati si sunt folosite cu scopul de а imbrrnatati serviciile.
Politica unitatii este de а rezolva cu promptitudine nemultumirle, reclamatiile pacientului sau а
familiei, рrесum si de а impartasi comentariile pozitive despre experientele ului silsau а familiei
acestuia. Dерuпеrеа unei reclamatii sau plangeri nu ча compromite accesul unui 1а serviciile medicale
ale institutiei"
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Relatiile intre salariatii institutiei
сопduсеrеа institutiei fecunoaste spiritul inovativ, responsabil, participativ si colegial in

comportamentul personalului institutiei cu alte persoane din cadrul institutiei.

Nici о реrSоапа ,r,, vu fi discrimirrata ре motive etnice, rasiale, culturale, religioase, politice itr procesul

de recrutare al personalului рrесum siulterior ре раrсшsul desfasurarii activitatii in cadrul institutiei"

conducerea institutitiei incurajeaza ауеrtizаtilъ in interes public cu privire la neregularitati etice si/sau

legale efectuate de personalul din subordine.

conflictul de interese
Reprezinta асеа situatie sau imрrеjurаrе in саrе interesul personal, direct ori indirect, al persoanei

aniajate in cadrul institutiei .ontruuirr" interesului public, astfel incat afecteaza satL аr putea afecta

inйpendenta si impartialitatea sa in luarea deciziilor ori indeplinirea 1а timp si cu obiectivitate а

indatoririlor care ii revin in exercitarea functiei detinute.

Interesul personal reprezinta orice avantaj material sau de alta natura, urmarit ori obtinut, in mod diгесt

sau indiiect, pentru sine ori pentru aitii, de catre persorral prin folosirea reputatiei, influentei,

facilitatilor, reiatiilor, informatiiior la саrе are acces, са urrпаIе а exercitarii atributiilor functiei.

constituie conflict dъ interese detinerea de catre mапаgеr de parti sociale, actiuni sau interese la

societati comerciale ori organizatii nonguvernamentale care stabilesc relatii comeTciale cu institutia

la саrе реrSоапа in cauza exercita functia de manager,

Pentru prevenirea conflictelor de interese, pe.roan.le din conducerea institutiei, respectiv managerul,

membrii comitetului director, sefii de ,..tie, de lаьоrаtоr sau de serviciu au obligatia de а da о

declaTatie de interese, precum si о declaratie сu privire 1а incompatibilitatile prezentate in paragraful

апtеriоr.

Consultarea ре probleme de etica
дtuпсi cand apar probleme de etica in relalia intre angajali sau in relalia angajalilor cu pacienti,

colaboratori sau prrbli., personalul implicat poate solicita implicarea consiliului Etic din cadTul

instituliei pentru а contribui la solu{ionarea preocuparilor lor etice.

Toate solicitarile de consultare а eticii trebuie sa fie indreptate catre consilierul de etica.

Confidenfialitatea
Toli pacienlii institu{iei beneficiaza de protejarea intimitatii lor in orice moment si in toate situaliile, cu

"rJ"pri" 
,itualilor in care respectaiea intimilatii аr pune in pericol viata 1or. Informatiile confidenliale

pot Ы revizuiie, comunicate sau discutate doar atunci cand este песеSаr Sa Se asigure ingrijirea

pacientului. Informa{ii medicale pot fi divulgate numai atunci cand pacientii autorizeaza acest fapt sau

atunci cand dezvaluirea acestor informatii este ceruta de lege.

unitatea isi asuma resporrsabilitatea pentru protejarea informatiilor pacien{ilor, atat personale cat si

medicale, si isi recunoaste responsabilitatea legala si etica in acest sens.

Incalcarife politicii de confiden{ialitate suni motive pentru luarea masurilor disciplinare, inclusiv

concediere

Asigurarea uпui serviciu public de calitate.

Personalul are obliga{ia de а aýigura un serviciu public de calitate in beneficiul cetatenilor, prin

participarea activa 
"la luаrеа deБiziilor si la transpunerea 1оr in practica, in scopul realizarii

io-p.l.nt.lor institutiei, in limitele atributiilor stabilite prin fisa postului. In exercitarea functiei,

рЬrsЪпаlul аrе obligatia de а avea uп comportament profesionist, precum si de а asigura, in condiliile

iegii, tTansparenta idministrativa, pentru а castiga si а men{ine increderea расiеп{ilоr in integritatea,

impar{ialitatea si eficacitatea instituliei medicale.
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Respectarea Constitutiei si а legilor.

Angajatii au obliga{ia са, prin actele si faptele lor, sa respecte Constitu{ia si legile tarii si sa actioneze
pentru punerea in aplicare а dispozitiilor legale, in conformitate сu atributiile саrе le revin, cu
respectarea eticii profesionale. Personalul trebuie sa se confofineze dispozi{iilor legale privind
restrangeroa exercitiului unor drepturi, datorata naturii functiilor de{inute.

Libertatea opiniilor.

In indeplinirea atributiilor de serviciu angaja}ii au obliga{ia de а respecta demnitatea func{iei de}inute,
coleland libertatea dialogului cu рrоmочаrеа intereselor institu{iei publice in caIe isi desfasoara
activitatea. In activitatea 1or angaja{ii au obligatia de а respecta libertatea opiniilor si de а nu se lasa
influentati de considerente personale. In exprimarea opiniilor, personalul trebuie sa aiba о atitudine
concilianta si sa evite gепеrаrеа conflictelor datorate schimbului de раrеri.

Activitatea publica

Relaliile cu mijloacele de iпfоrmаrе in masa se asigura de catre persoanele desemnate in acest sens de

conducatorul institu{iei, in conditiile legii. Angaja{ii desemnati sa participe 1а activitati sau dezbateri
publice, in calitate oficiala, trebuie sa respecte limitele mandatului de reprezentare incredintat de
conducatorul instituliei. In cazul in care пu sunt desemna{i in acest sens, angaja{ii pot participa 1а

activitati sau dezbateri publice, avand obligalia de а face cunoscut faptul са opinia exprimata nu
reprezinta punctul do vedere oficial al institutiei.

Cadrul rela{iilor in ехеrсitаrеа аtriЬu{iilоr func{iei.

In relatiile cu personalul din cadrul institutiei рrесum si cu persoanele fizice sau juridice, toti angaja|ii
sunt obligati sa aiba un comportament Ъаzаt ре respect, buna-credinta, corectitudine si amabilitate.
Personalul are obligatia de а nu aduce atingere onoarei, reputatiei si demnitatii реrsоапеlоr din cadrul
institutiei, рrесum si реrsоапеlоr cu care intra in legatura in exercitarea functiei, рriп;
. intrebuintarea unor expresii jignitoare;

" dezvaluirea aspectelor vietii private;
. fоrmulаrеа uпоr sesizari sau plangeri calomnioase.
Personalul trebuie sa adopte о atitudine impartiala si justificata pentru rezolvarea clara si eficienta а
problemelor ilor. Personalul are obligatia sa respecte principiul egalitatii cetatenilor in fata legii si а
institutiei publice, prin: рrоmочаrеа uпоr solutii coerente, conform principiului tratamentului
nediferentiat, rароrtаtе la aceeasi categorie de situatii de fapt si prin eliminarea oricarei fоrmе de

discriminare bazate ре aspecte privind nationalitatea, convingerile religioase si politice, starea
materiala, sanatatea, varsta, sexul sau alte aspecte.

Сопduitа in саdrчl rеlа{iilоr interna{ionale.

Personalul caIe reprezinta institutia in cadrul uпоr organizatii internationale, institutii de invatamant,
conferinte, seminarii si alte activitati cu саrасtеr international are obligatia sa promoveze о imagine
favorabila tarii si institutiei publice ре care о reprezinta. In relatiile cu reprezentantii altor state,

angajatii au obligatia de а nu exprima opinii personale privind aspecte nationale sau dispute
intemationale. In deplasarile in afara tarii, personalul este obligat sa aiba о oonduita corespunzatoare
rеgulilоr de protocol si sa respecte legile si obiceiurile tarii gazda.
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Participarea la рrосеýul de luаrе а deciziilor.

In procesul de luare а deciziilor personalul аrе obligatia sa actioneze сопfоrm prevederilor legale si sa

isi exercite capacitatea de арrесiеrе in mod fundamentat si impartial. Angajatii au obligatia de а пu

promite luarea unei decizii de catre irrstitutia publica, de catre alti angajati, precunr si indeplinirea

atributiilor in mod privilegiat.

obiectivitate in ечаluаrе.

In exercitarea atributiilor specifice functiilor de conducere, angajatii au obligatia sa asigule egalitatea

de sanse si fiatament cu privire la dezvoltaTea carierei pentru personalul din subordine. personalul de

conducere аrе obligatia sa examineze si sa aplice cu obiectivitate criteriile de evaluare а competentei

profesionale pentru personalul din subordine, excluzand orice fоrmа de favoritism ori discriminare.
personalul de сопduсеrе аrе obligatia de а nu favoriza sau deflavoriza accesul ori рrоmоvаrеа in

functiile ре criterii discriminatorii, de Tudenie, afinitate sau alte criterii песопfоrmе.

Folosirea abuziva а atributiilor functiei detinute

Personalul aIe obligatia de а nu folosi atributiile functiei detinute in alte scopuri decat cele prevazute

de lege. prin activitatea de luare а deciziilor, de consiliere, de evaluare sau de participare 1а anchete ori

actiuni de control, personalul nu poate urmari obtinerea de foloase sau avantaje in interes personal ori

producerea de prejudicii materiale sau morale altor persoane. Angajatii au obligatia de а nu interveni

sau influenta чrео ancheta de orice natura, din cadrul institutiei sau din afara acesteia, in сопsidеrаrеа

functiei ре саrе о detin. Дпgаjаtii au obligatia de а nu impune altor angajati sa se inscrie in organizatii

sau asociatii, indiferent de natura acestoia, ori de а nu le sugera acest lucru, prornitandu-le асоrdаrеа

unor avantaje materiale sau profesionale.

Sesizarea conducerii institu{iei medico-sanitare poate fi accesata de orice реrsоапа cu privire la:
. incalcarea prevederilor codului de conduita prezent in institutie de саtrе angajati;

. constrangerea sau ameninlarea exercitata аsuрrа angajatului pentru а-1 determina sa incalce

dispoziliile legale in vigoare ori sa le aplice necorespunzator.

дngajatii nu pot fi sanctionati sau prejudiciati in nici uп fel pentru sesizarea сu buna- credinta а

organelor disciplinare competente, in conditiile legii. Conducerea spitalului va verifica actele si faptele

pentru care а fost sesizata, prin organul disciplinar competent investit cu solutionarea sesizarii, cu

respectarea confidentialitatii privind identitatea persoanei care а facut sesizarea.

Solutionarea sesizarii. 
_,

Rezultatele cercetarii actelor si faptelor depuse spre analiza si verificare organului competent, potrivit
legii - comisii de disciplina si/sau Consiliul de etica al spitalului - чоr fi consemnate intr-un raport scris

in care va fi precizat explicit in irrrnatoarele situatii:
. incalcare а codului de etica si dёontologie profesionala,
. incalcare а normelor de conduita in relatia medic-asistenta,
. incalcare а поrmеlоr disciplinei in unitatea sanitara,
. incalcare а drepturilor pacientilor,
. orice alte situatii dupa caz.
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Raportul rezultat in urmа cercetarii, potfivit legii, va contine si masurile impuse de rezultatul
cercetarii, in rароrt cu gravitatea abaterii, avandu-se in vedere urmatoarele:
а) imprejurarile in care fapta а fost savarsita;
Ь) gradul de vinovatie al angajatului;
с) consecinteleabaterii ;

d) comportarea generala in serviciu а angajatului;
е) eventualele sanctiuni disciplinare suferite anterior de catre angajatul.
In cazul in саrе comisia/consiliul competent investit cu solutionarea sesizarii, apreciaza са gravitatea si
complexitatea acuzelor aduse angajatului sunt de natura а afecta grач onoarea, prestigiul profesiei si
rnoralitatea profesionala in randul corpului profesional din care face parte, in conformitate cu
prevederile legilor si regulamentelor specifice profesiei, ale statutelor si ale codurilor etice si de

deontologie profesionala poate рrорuпе transmiterea sesizarii in vederea cercetarii si solutionarii catre

organismele de сеrсеtаrе disciplinare organizate |а nivelul organismelor profesionale.
Rezultatul сеrсеtаrii actelor si faptelor depuse spre analiza si verificare organului disciplinar
competent, чоr fi comunicate:
1. angajatului sau persoanei саrе а formulat sesizarea;
2. angajatului саrе fасе obiectul sesizarii.
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