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1. Lista persoanelor responsabile pentru elaborarea, verificarea si
aprobarea procedurii.

Nr. Resp0n§ab1]/ Numele si prenumele Functia Data Semnitura
¢ operatiune
o 1 2 3 4 5
. ; Membru CC { y
11| Elaborat Clfigive fula Medic de familie 27122023fﬂ/7 //
Covali Igor Jurist 271220932~ =
Presedinte CC S 5
1.2 Verificat Bargan Natalia Sef adjunct pe
probleme medicale
Sef IMSP CS
1.3 Aprobat Belbas Oleg Unigheni
2. Situatia editiilor si reviziilor in cadrul eeditiilor procedurii.
Data de la care se
- - g i deril
Nr. AEdl!ila/reVI%lfl . Componenta revizuita Modalitatea reviziei ap.l e@ prevederte
in cadrul editiei deitiei sau reviziel
crt. editiei
1 2 3 4
2.1 | Editia 1
2.2 | Revizial
2.3 |Revizia 2
Data intririi in vigoare: 2024
Data reviziei: 2029
3. Lista persoanelor la care se difuzeaza editia.
S.‘,copvul“ Exeripie Comportament | Functia Nuusle:sl I.)at'a .. | Semndtura
difuzirii nr... prenumele primirii
1 2 3 4 5 6
3.1 N sef 5
> . adjunct pe argan
Aplicare 1 Presedintele CC probleme Nitalia 26.01.2024
medicale "
S b
3.2 Aplicare 1 Administratia sef CS. Belbas Oleg 26.01.2024?‘){ ICWJ
’ Ungheni AP 4l
3.3 Asistent el LA
Aplicare 1 Administratia rnescilfcal Vicioria 26.01.2024 ‘
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1 2 3 4 5 6
3.4 duglicare 1 Serv1c'11‘11 Contabil QIecu 26.01.2024
economic sef Violeta
3.5 Aplicare 1 Laborator sef Cazacexllco 26.01.2024
’ Natalia
3.6 Aplicare 1 CSPT sef Scurtu Lilia | 26.01.2024
3.7 | Aplicare 1 CCSM sef Decll 26.01.2024+7
Mariana 4
3.8 - Lazariuc )
Aplicare 1 CIT sef : 26.01.2024 |,
Doina 72
3 A R s /
3.9 | Aplicare 1 Staffopardewl | SoSWHt | IESMA | 561 o0 (é/
medical Aliona
3.10 ; Sala de Asistent Vitoroi %
Aplicare 1 proceduri medical Valentina 26.01.2024
. e . '[
3.11 1 Aplicare 1 Medti: de m/f Listase | 3 012004 |/ (
familie anexeaza )
3.12 | Aplicare 1 Pediatru Pediatru | V&M | 9601.2024 /
Elena / 5
3.13 | Aplicare 1 Pediatru Pediatru | J2MOVAR | 56 01.2024 77’
Larisa p
3.14 ¢ Serviciu Odohiciuc rd / Fail
Aplicare 1 R Moasa Larisa 26.01.2024 /;Ab/ M
3.15 1 Aplicare 1 i Mosgs | B | 50619004 W
perinatologic Liliana /
3.16 ; Cabinet Felcer Arhirii 7 _
Aplicare 1 imagistic laborant Mihail 26.01.2024 (WW(/ i
3.18 . Cabinet Medic Levitchi [ P
Aplicare ! imagistic imagist Marin 26.01.2024 /@/ (%;.
3.19 . Cabinet Medic Bardan j’/& _\
Aplivare 1 imagistic imagist Vadim 26.01.2024 L A2
3.21 : : . Oleandra = i
Arhivare 1 Arhiva Arhivar Nina | 28082028 | }/e \
3.22 | Informare Toate serviciile Y
3.23 Evidenta CCiMEY .CS
’ Ungheni
3.24 Alte
scopuri
3.25 Alte
scopuri
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4. Scopul procedurii

Procedura reglementeazi modalititile de programare, primire si dirijarea

fluxului de pacienti, in conditii de ambulator, astfel incat sa satisfaca cerintele de
calitate impuse de reglementirile normative in vigoare si documentele Sistemului de
Management al Calitatii.

5. Domeniul de aplicare a procedurii

Procedura se aplica in cadrul IMSP CS Ungheni - biroul de informatie, birourile
medicilor de familie, asistenta medicala sefa, seful adjunct pe probleme medicale.

6. Documente de referinta (reglementari) aplicabile activitatii procedurate

>

HG Nr. 1387/2007. Cu privire la aprobarea Programului unic al asigurarii
obligatorii de asistenta medicala. Sectiunea a 3-a Asistenta medicala
specializata de ambulator. [Pct.16 lita) modificata prin HG1099 din
02.12.10, MO241-2-16!10.12.J0 art.1219].

Legea ocrotirii sanatatii, nr .411/1995, cu modificarile si completarile
ulterioare.

Legea cu privire la asigurarea obligatorie de asistenta medicala., nr.
1585/1998, cu modificarile si completarile ulterioare.

Legea privind evaluarea si acreditarea in sanatate, nr.552/2001, cu
modificarile si completarile ulterioare.

Legea cu privire la drepturile si responsabilitatile pacientului, nr.263/2005,
cu modificarile ulterioare.

HG nr. 874/2024 cu privire la aprobarea Programului unic al asigurarii
obligatorii de asistenta medicald, cu modificarile si completarile ulterioare.
Ordinul MS si CNAM nr.1089/288-A din 23.12.2024 ,,Privind aprobarea
Normelor metodologice de aplicare a Prograrnului unic al asigurdrii
obligatorii de asistentd medicald".6.8. Ordinul MS nr.828 din 31.10.2011
,,Cu privire la aprobarea formularelor de evidenta medicala primara”.
Ordinul MS nr.139/2010 ,,Privind asigurarea calitatii serviciilor medicale
in institutiile medico-sanitare".
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»  Ordinul MS nr.303/2010 ,,Cu privire la asigurarea accesului la informatia

»

privind propriile date medicale si lista interventiilor medicale care necesita
perfectarea acordului informat" .

Ordinul MS nr.414 din 31.05.2017 ,,Cu privire la programarea vizitelor si
dirijarea fluxului de pacienti in conditii de ambulator".

Regulamentul intern al institutiei.

7. Definitii si abrevieri

Definitii

Nr. crt.

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

A programa | A organiza o activitate potrivita unui program; a fixa, a
stabili un program conform caruia urmeazd si se
desfasoare o activitate.

Vizita Consultatie medicala.

Dirijate A conduce, a indruma o activitate, o institutie, o
organizatie, etc.

Procedura Prezentarea formalizatd, in scris, a tuturor pasilor ce
trebuie urmdriti, a metodelor de lucru stabilite si a
regulilor de aplicat in vederea realizarii activitatii, cu
privire la aspectul procesual.

Revizia in Actiunile de modificare, addugare, suprimare sau altele
cadrul unei | asemenea, dupa caz, a uneia sau a mai multor
editii componente ale unei editii a procedurii operationale,

actiuni care au fost aprobate si difuzate.

Compartiment| Subdiviziune organizatoricd. formatd prin gruparea, pe
baza unor criterii obiective, a unui numar rational de
posturi aflate sub o autoritate unicd, in cadrul céreia se
realizeazd, in mod permanent, un ansamblu relativ
omogen de sarcini, necesitand cunostinte specializate de
un anumit tip si utilizarea unor metode si tehnici

adecvate.
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Abrevieri

Abrevierea Termenul abreviat

FMBA Fisa medicala a bolnavului de ambulator.

SIA AMP Sistemului Informatic de Asistentd Medicald Pimara
POS Procedura operationala de sistem

HG Hotarare de Guvern

MS Ministerul Sanatatii

CS Centru de Sanitate

IMSP Institutia Medico-Sanitara Publica

CNAM Compania Nationalad de Asigurari Medicale

CIT Centru de Interventie Timpurie

CCSM Centru Comunitar de Sanatate Mintala

CSPT Centru de Sanatate Prietenos Tinerilor

CC Consiliul Calitatii

SMC Serviciul de Mamagment al Calitatii

8. Descrierea activitatii

>

Generalititi

Procedura va asigura flexibilitate in programarea vizitelor si dirijarea
fluxului de pacienti, in functie de necesitatile 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 IMSP CS Ungheni se afiseaza la loc vizibil si, de
reguld, incepe de la ora 08.00 pana la 18.00, 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 etc. Pentru realizarea programarii telefonice a serviciilor
medicale, institutiile medico-sanitare au obligatia sd afigeze la loc vizibil
numerele de telefon la care se pot efectua programarile.

Institutia medico-sanitard poate avea o Lista de asteptare pentru vizitele la
medic, in cazurile cind, reiesind din normativele de timp stabilite pentru
fiecare medic de familie si durata de activitate a zilei de muncd, solicitérile
depidsesc capacitatile zilnice ale acestora.
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»  Conducatorul este in drept sa micsoreze timpul acordat pentru vizita la
medicul de familie, pentru a asigura un acces mai rapid la servicii medicale,
dar nu mai mult decat aceasta ar putea fi in detrimentul plenitudinii si
calitdtii actului medical.

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

» In situatia in care institutia medico-sanitard nu poate respecta, din motive
justificate, data si ora de programare pentru acordarea serviciilor medicale,
aceasta este obligatd sa anunte bolnavul in cauza.

» Responsabilitatea pentru organizarea si asigurafea accesului adecvat la
serviciile medicale prin monitorizarea modalitdtilor de adresare si
programare a pacientilor asigurati si celorlalte categorii de persoane o poarta
toti participantii actului medical din cadrul IMSP CS Ungheni: seful adjunct
pe probleme medicale, asistenta medicala seféd, medicii de familie, asistentele
medicale de familie, asistente medicale, receptionistii/registratorii.

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

v" programul zilnic de activitate al medicului, ludnd in considerare faptul
ca timpul recomandat pentru consultare este in mediu de 30 minute;

v' programarea posibild a vizitei unor pacienti cu maladii urgente;

v" includerea in programul zilnic de activitate a medicului a timpului
preconizat pentru lucrul cu documentia medicald si statistica, alte
activititi posibile (sedinte, seminare, scolarizarea pacientilor, rezolvarea
diferitor situatii, inclusiv de conflict etc.).

Modul de planificare, programare si evidenta vizitelor

Programarea vizitelor la medici se efectueaza de cétre receptia/registratura IMSP
CS Ungheni si la adresare:

v’ on-line,

v’ telefonica,

v’ directa.
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»  Pacientii vor fi programati indiferent de statut asigurat/neasigurat si de

>

>

modalitatea de achitare a serviciilor, cu respectarea programului prestabilit
pentru vizite de urgentd, primare, repetate si contra plata.

Programarea se efectuiazd conform programului de activitate a medicilor
de familie, in zilele de lucru: Luni-Vineri, ora 8.00 - 16.00.

Pentru vizite primare, repetate si urgente sunt recomandate - 20 min
Pacientii cu stari de urgentd sunt examinati fard rand de catre medicii de
familie.

Cazurile de urgentd, cand nici un medic de familie nu este disponibil, sunt
solutionate de orice medic disponibil

La finele zilei de munca se rezerveaza doua ore pentru activitatea pe sector,
completarea documentatiei, consultul pacientilor neprogramati.

La constatarea necesitétii efectudrii consultatiilor si investigatiilor de
urgenta, institutia asigurd neconditionat consultatia si investigatia necesara
in baza inscrierii respective in documentatia medicald primaré sau biletului
de trimitere-extras (fommlar 027/e), organizand la necesitate programarea
pentru consultatia si /sau investigatia necesara.

In cazul cénd, pacientul fiind trimis din teritoriu la consultatia medicului,
se constatd necesitatea spitalizarii, acesta asigura spitalizarea sau, dupd caz,
programarea interndrii, In baza inscrierii respective in documentatia
medicald primari sau biletului de trimitere-extras (formular 027/e).
Efectuarea investigatiilor de laborator gi instrumentale (serviciile medicale
paraclinice) si a manoperelor medicale specifice, inclusiv a serviciilor
medicale de 1nalta performantd, are loc in baza biletului de trimitere, emis
de catre medicul de familie, conform indicatiilor medicale.

Responsabilitatea persoanelor implicate in programarea si dirijarea
fluxului de pacienti

Receptionistul/registratorul  asistentei medicale de ambulator este

responsabil de:

coordonarea cu asistentul medical gsef a programului de activitate a
medicilor de familie
de modificarea programului In cazul schimbarilor aparute;
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» informarea pacientilor despre modalitatea programirii persoanelor la
trimiterea medicului de familie, la solicitare;

v’ programarea pacientilor &n formularul 040/e (varianta electronica/pe
hartie), prin telefon sau la adresare directd in temeiul biletului de
trimitere de la medicul de familie/de specialistul de profil , in baza
certificatului de nastere, buletinului de identitate;

v' notarea datei si orei stabilite in lista de primire, pe bilet, pe care le
inméneaza pacientului;

v' informarea privind programarea;

v' efectuarea programarii ,,azi pe azi", in cazul prezentei locurilor
neocupate, informarea pacientului privind necesitatea asteptarii in
cazul programarii pentru alte zile;

» informarea administratiei, privind cazurile dificile de solutionat, conflicte.

Asistentii medicali sunt responsabili de:

> completarea si transmiterea FMBA, formularul 025, cu o zi anterior
programirii, in birourile medicilor, precum si introducerea pacientilor in
SIA AMP

>  dirijarea fluxului de pacienti programati si neprogramati;

> Incadrarea pacientilor cu varsta pdna la 1 an, copii cu grad dizabilitate,
cazurile urgente/acute la primirea medicului de familie;

»  informarea pacientilor privind necesitatea programarii preventive;

Y

aplanarea conflictelor;
»  solicitarea suportului asistentului medical sef in cazul problemelor parvenite

Asistentul medical sef este responsabil de:

»  programarea orelor de primire in listele de inscriere (varianta electronica,
pe hartie) pentru 4 saptdmani la medicii de familie;

>  organizarea activititii eficiente a receptiei/registraturii/biroului de informatie,
asistentilor medicali;

>  aplanarea conflictelor.
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Medicii de familie sunt responsabili de:

»  primirea pacientilor conform listei de programare prealabila si adresérilor

cu caz acut de boali;

» implicarea In dirijarea primirii pacientilor aflati in asteptarea orei de

primire;

» completarea deplind a programaérii, conform orelor de lucru si de

monitorizare a respectarii programarii;

»  monitorizarea randului de asteptare la biroul sdu, pentru ce:

v

v

va asigura consultul pacientilor de urgenta, prevenind persoanele ce
asteapta;

va comunica pacientilor neprogramati despre necesitatea inscrierii
preventive;

va asigura prin asistentul medical (sau personal) invitarea pacientului
in birou conform programérii;

la fiecare vizitd va notifica/va informa pacientii despre necesitatea
programirii pentru vizita repetatd, sau pentru programarea la alte
servicii;

in caz de programare preventivd in SIA AMP sau pe suport de hértie
(formularului 040/e) va fixa in fisa medicald ora consultului
pacientului programat;

va monitoriza (va actualiza periodic) lista de programare in SIA AMP
avand in vedere posibilitatea suplinirii prin programarea ,,azi pe azi"
pentru pacientii care solicitd consultul sau examinarea nemijlocitd in
ziua adresarii si sunt inscrisi pe parcursul zilei de primire din contul
locurilor libere.

» planificarea activitatilor de realizare a indicatorilor de performanta;

Seful sdjunct pe probleme medicale este responsabil de:

»  coordonarea si verificarea respectarii programarii, solutionarea conflictelor,
asigurarea accesului populatiei la servicii medicale;

>  monitorizarea permanenta a fluxului de pacienti;
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> tinerea la control a modificérilor orelor de lucru a medicilor in caz de:
concediu de odihnd, concediu medical, instruire continud, respectiv, va
modifica inscrierea programata;

» informarea oportund a receptiei/registraturii, biroului de informare despre
modificérile parvenite in programul de lucru a medicilor si personalul cu
care este Inlocuit. Nu se admite modificarea programului de lucru de baza a
medicilor fard coordonarea cu conducatorul, 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 sanéatate in cazul
listei mari de asteptare la medicul de familie.

Conducatorii institutiei medico-sanitare sunt responsabili de:

> asigurarea accesului populatiei la medicii de familie, examinari
paraclinice (cumulari in cazul lipsei, program optimal de activitate, incéperi);
> monitorizarea si analiza respectdrii principiului de programare cu
intreprinderea masurilor ce se impun.
9. Responsabilitati
Responsabilul de proces - SMC si Consiliul Calitatii:

» elaboreazi (dupa caz)/revizuieste/retrage procedura;
» gestioneaza elaborarea procedurilor si instructiunilor de lucru;
» gestioneaza Manualul procedurilor.

Sef IMSP CS Ungheni:

» aproba procedurile;

» impune aplicarea procedurii;

» asigura resurse pentru aplicarea procedurii.

» coordoneazi aplicarea procedurilor de asigurare si evaluare a calitatii;
Consiliul Calitatii

» coordoneaza procedurile.

10
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Medicii de familie; sef adjunct pe probleme medicale

» aplica si respecta procedura.
» difuzeaza procedura in cadrul subdiviziunii;
» organizeaza grupuri de lucru pentru discutarea si aplicarea procedurii.

10. Inregistrari

Manualul procedurilor.

CUPRINS
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S..domeniul de aplicare @ prooediril e s s e masasisy 3
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Nr. Numele, Prenumele Functia Semniitura
1. Bargan Natalia Sef Adjunct pe probleme 7
ﬁi‘;‘;ﬂ;% familie %%%#
s hitas Taana Medic de familie /ngjj ‘ vce? //
% Srui Belm Medic de familie Vs, }31.{4@2
4. Sipco Valentina Medic de familie //
S LB Irii Medic de familie | %
6. | Cobzac Svetlana Medic de familic @
7. .| Chirinciuc lulia Medic de familie %
0. | PO VIEwHa Medic de familie / }CQ&\L
¥ | keovall LA Medic de familie oy / L,
10. | Porojniuc Tamara Medic de familic Té
11. | Bondarenco Maria | r b0 o o g //é’/
12. | Usurelu Octavian Medic de familic / [//
13. | Ochinciuc Robert Medic de familic W/;‘Z"
14. | Raiscaia Tatiana Midic deBamlic J
15. | Moldovan Maria Medic de familie ﬁ
16. ’

17.




