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

Elemente prI_VInd Numele si Functia Data Semnétura
Nr. responsabil/ : ’
. prenumele
crt. operatiune
1 2 3 4 5
1.1. [Elaborat Rotundu Doina Sef SMCSM
- . . Vicedirector medical
1.2. Verificat Zaporojan Ghenadie IMSP DRN
Director IMSP DRN  pigitally signed by Bucipschi Iurii
H H H Date: 2025.08.21 09:15:46 EEST
1.3 |Aprobat Bucinschi lurii Vlced_lrec.t.o rmedical - C $8.05Bkn Signajure
cu atributii ale Logation: Moldova
Directorului ' MOLDOVA EUROPEANA
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale.
Editia/revizia in cadrul|Componenta revizuita Moda_ll’Fa_tea Data de la.care S¢ 2.1p11ca
Nr. ’ e s reviziel prevederile editiei sau
editiei e dele .
Crt. ’ reviziei editiei
1 2 3 4
2.1. [Editia 1
2.2.  |Revizia0
3. Lista persoanelor la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei
procedurii operationale.
?COpVUI.. Ex-ar Compartiment Functia Nume si prenume I?at_a .. | Semnatura
difuzarii | nr. ’ ’ primirii
1 2 3 4 5 6 7
3.1 |Informare 1 |Administratie |Director IMSP  [Bucinschi lurii
DRN
3.2 |Aplicare 2 |Administratic [Vicedirector Zaporojan Ghenadie
Informare medical IMSP
DRN
3.3 |Aplicare, 3 |Administratie |Asistenta Curosu
Informare principala Galina
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3.4 [Informare 4 Serviciul de  [Sef serviciu Rotundu
Distribuire Management al Doina
Evidenta Calitatii
Arhivare serviciilor
medicale
3.5 |Aplicare, 5 Serviciul Jurist Radu Gheorghe
Informare Juridic si
achizitii publice
3.6 |Aplicare, 6 [Serviciulde  [Sef serviciu Bejenari
Informare PIAAM Nichita
3.7 |Aplicare, 7 |Camerade Asistenta Curosu
Informare garda rincipala Galina
3.8 |Aplicare, 8 [Sectia TI Sef sectie Apostol Viadimir
Informare
3.9 |Aplicare, 9 [Sectia Nel Sef sectie Cuznetov Serghei
Informare
3.10 |Aplicare, 10 [Sectia No2 Sef sectie Cotovitchi
Informare Alexandru
3.11 |Aplicare, 11 [Sectia Ne3 Sef sectie Marandici
Informare Alexandru
3.12 |Aplicare, 12 Sectia N4 Sef sectie Rotaru Maria
Informare
3.13 |Aplicare, 13 [Sectia Sef sectie Oprea Petru
Informare Dispensar
3.14 |Aplicare, 14 |Cabinetul TS |Medic cabinet |Fiodorova Lilia
Informare lana Bodiu
3.15 |Aplicare, 15 |Centrul de Sef centru Ovcearenco Aliona
Informare Reabilitare a
persoanelor ce
sufera de
narcomanie
3.16 |Aplicare, 16 |Cabinet Sef cabinet Rosior Gheorghe
Informare examinare
medicala pentru
stabilirea starii
de ebrietate si
naturii ei
3.17 |Aplicare, 17 |Comisia Sef sectie Oprea Petru
Informare narcologica  (dispensar
speciala
3.18 |Aplicare, 18 |[Stationar de zi [Medic stationar [Timus Svetlana
Informare de zi Fiodorova Lilia
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3.19 |Aplicare, 19 |Laborator Sef laborator Rotari Victor
Informare clinico-
diagnostic
3.20 |Aplicare, 20 |Farmacia Farmacist- Chilinciuc
Informare diriginte Alexandru
3.21 |Aplicare, 21 |Sectia Sef sectie Paciu Eudochia
Informare informatica si
statistica
medicala
3.22 |Aplicare, 22 (Cabinet Vicedirector Zaporojan Ghenadie
Informare consultativ medical IMSP
DRN
3.23 |Informare | 23 |[Serviciul de  Sef sectie Bruma Maria
presa si
secretariat
4. Scopul procedurii.
Procedura stabileste conditiile si modalitatile de examinare a petitiilor si

sesizarilor/reclamatiilor adresate IMSP Dispensarul Republican de Narcologie. Procedura in
cauza are drept scop prevenirea incélcarilor 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.

Prezenta procedura defineste:

a) Asigurarea unui proces transparent si eficient de solugsionare a petiriilor - stabilirea
unui mecanism clar, accesibil si rapid pentru examinarea cererilor, reclamatiilor sau sugestiilor
formulate de pacienti, rudele acestora sau alte parti interesate, promovand increderea in
serviciile institutiei;

b) Garantarea respectarii drepturilor pacientilor — procedura care vizeaza alinierea
procesului de examinare a petitiilor, asigurand ca fiecare solicitare este tratatd cu respectarea
dreptului la informare, confidentialitate si descrierea tratamentului in detalii;

¢) Imbunatitirea calitatii serviciilor medicale prin identificarea problemelor sistemice -
prin analizarea petitiilor, se urmareste detectarea deficientelor recurente in activitatea institutiei,
pentru a implementa masuri corective si a spori satisfactia beneficiarilor.

d) Asigurarea transparentei si responsabilitatii - garantatia ca toate petitiile sunt procesate
intr-un  mod deschis si documentat, oferind pacientilor si personalului incredere in
corectitudinea informatiilor oferite petitionarului.

e) Imbunatitirea continui a serviciilor - examinarea petitiilor vizeaza identificarea
problemelor sistemice sau a nevoilor specifice ale pacientilor, contribuind astfel la adaptarea si
optimizarea serviciilor medicale si administrative oferite de institutie.
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5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale

Prezenta procedura se aplica tuturor petitiilor inregistrate in cadrul institutiei medicale,

indiferent de natura acestora (solicitari, reclamatii, sugestii) sau de modul de transmitere (scris,
electronic, verbal).

Aceasta vizeaza personalul administrativ si medical al institutiei implicat in procesul de

primire, analiza si solutionare a petitiilor, precum si pacientii sau reprezentantii legali ai
acestora care adreseaza astfel de cereri. Procedura se extinde asupra tuturor activitatilor
desfasurate in cadrul institutiei, avand ca scop asigurarea unui cadru unitar si eficient de
gestionare a feedback-ului primit.

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 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;

SR CEN/TS 15224:2013 -"Servicii de sanatate. Sisteme de management al calitatii.
Ghid pentru utilizarea EN ISO 9001:2015”.

SR EN 15224:2017 - Prezentul standard urmareste sa specifice si sa completeze
cerintele din EN 1SO 9001:2015 pentru specificul conditiilor din ingrijirea sanatatii,
unde se furnizeaza in principal servicii si unde clientii sunt in principal pacientii.

6.1. Reglementiri internationale:

Carta Drepturilor Fundamentale a UE si Articolul 227 din TFUE
Directiva 2008/52/CE privind medierea
Regulamentul (UE) 2018/1725

6.2. Reglementari nationale:

Legea Nr. 190 din 19.07.1994 cu privire la petitionare;

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

Legea Nr. 239 din 13.11.2008 privind transparenta in procesul decizional;

Legea Nr. 982 din 11.05.2000 privind accesul la informatie.

Hotararea Guvernului 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;

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

6.3. Reglementari secundare:
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6.4. Reglementari interne:

.....

publice si Listei indicatorilor de performanta a activitatii institutiei medico-sanitare
publice.
Ordinul Ministerului Sanatatii nr. 470 din 26.05.2023 ,,Cu privire la evaluarea

Ordinul Ministerului Sanatatii nr. 532 din 13.06.2023 ,,Cu privire la modificarea anexei

nr. 2 al ordinului nr.

470/2023.

Organigrama IMSP Dispensarul Republican de Narcologie;
Regulamentul de organizare si functionare al IMSP Dispensarul Republican de

Narcologie;

Regulamentele interne ale structurilor organizatorice ;

Ordinul IMSP DRN nr.21 din 10.02.2023 ”Cu privire la aprobarea Regulamentului
intern al IMSP Dispensarul Republican de Narcologie”;

Ordinul IMSP DRN nr.13 din 20.01.2025 ”Cu privire la aprobarea Regulamentului
Comitetului de Etica (Bioetica)”;

6.5. Alte documente:
7. Definitii si prescurtari ale termenilor utilizati in procedura.
7.1. Definitii ale termenilor:

Nr. C <
Crt Termenul Definitia si/sau daca este cazul, actul care defineste termenul
7.1.1. Procedura Procedura care descrie o activitate sau un proces care se desfasoard
operationald la nivelul unuia sau mai multor compartimente la nivel de o IMS.
7.1.2.|Editia unei proceduri [Forma initiald sau actualizata (redactata), dupa caz, a unei

operationale

proceduri operationale, aprobata, difuzata si aplicata, conform legii.

7.1.3

Revizia in cadrul

Actiunile de modificare, addugare sau altele asemenea, dupad caz, a

unei editii uneia sau a mai multor componente ale unei editii a procedurii
operationale, actiuni care au fost aprobate si difuzate spre aplicare.
7.1.4. |Petitie Orice cerere, reclamatie, propunere, sesizare, adresata organelor de
resort, inclusiv cererea prealabila prin care se contestd un act
administrativ sau nesolutionarea in termenul stabilit de lege a unei
cereri
7.1.5. |Petitionar Persoana care adreseaza unei autorititi O petitie, care solicita,
revendica etc. ceva printr-o petitie.
7.1.6. |Petitie Petitia, care este Tnaintata repetat de una si aceeasi persoana,
repetata abordeaza una si aceeasi problema.
7.1.7.|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.
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7.1.8.|Reclamatie Formulare facutd in scris sau prin posta electronicd, prin
preluarea/completarea fisei de sesizare /reclamatie privind lipsa
conformitdtii 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 (generala)
7.2.3. E Elaborare
7.2.4. Y \Verificare
7.2.5. A Aprobare
7.2.6. Ap Aplicare
7.2.7. Ah Arhivare
7.2.8. EN Standard european
7.2.9. ISO Organizatia internationala pentru standardizare
7.2.10. IWA Acordul Workshop international
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. MS Ministerul Sanatatii
7.2.17. IMSP Institutie medico-sanitard publica
7.2.18. MSPS Ministerul Sanatatii si Protectiei Sociale
7.2.19. DRN Dispensarul Republican de Narcologie
7.2.20. CC Consiliul Calitatii

8. Descrierea procedurii operationale:

Prezenta procedura este elaboratd in conformitate cu prevederile Legii cu privire la
petitionare nr. 190—XIII din 19 iulie 1994, publicatd 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 persoana 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 oricarui
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 IMSP DRN, cat si prin posta
electronica a institutiei sau a subdiviziunilor sale, fiind transmise in cancelaria IMSP DRN
pentru inregistrare.

In functie de obiectul petitiei si rezolutia conducatorului aceasta va fi repartizati pentru
examinare executorului de a caror competenta este domeniul in cauzad 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 prevazuti de legislatia in vigoare, vor fi examinate, doar cele adresate in scris,
fiind semnate de petitionar sau un grup de petitionari si care vor contine elemente constitutive
concrete: obiect, subiect, legatura cauzala dintre comportamentul functionarului sau
reprezentantul institutiei si dreptul considerat lezat, descris in petitie.

Toate adresdrile trebuie sa contind date despre petitionar cat si adresa postala a
remitentului pentru a fi posibila comunicarea cu acesta in caz de necesitate 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 disciplina 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 IMSP DRN

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

Petitiile inregistrate se transmit spre examinare conducerii IMSP DRN in ziua in care au
fost primite. Rezolutia conducerii, numele de familie al autorului rezolutiei si termenul de
solutionare se trec in mod obligatoriu in fisele de evidenta si control.

In cazul in care in rezolutie sunt indicati cativa executori, responsabilitatea pentru
solutionarea corectd si in termen o poarta in masura egala toti executorii indicati. Primul executor
dintre cei indicati in rezolutie este responsabil pentru convocarea celorlalti coexecutori si
organizarea solutionarii 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 conducator in forma
accesibild de informare a acestuia.

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

In scopul respectarii termenelor de solutionare a petitiilor, in scrisorile-aviz se indici in
mod obligatoriu termenul presupus de primire a raspunsului.

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 rugdminte argumentata privind prelungirea termenului.

Petitiile colective se examineaza, de regula, in prezenta autorilor.
Toate datele privind desfasurarea examindrii petitiei (permisiunea de aménare a termenelor,
interpelarea suplimentara, instiintarea executorului, cui i s-a dat raspunsul, data si indicele
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raspunsului etc.) trebuie incluse in rubricile respective ale fisei de evidenta si control, inclusiv
in fisierele de control ale petitiilor in forma electronica.

8.4. Controlul asupra examinarii:

Controlul asupra examindrii in termen a petitiilor In organe se pune in sarcina functionarilor
special desemnati, care sunt obligati sd asigure examinarea exhaustiva, reglementard si 1n
termen a petitiilor si executarea deciziilor luate in legatura cu acestea. Petitiile primite prin
intermediul altor organe, la care se solicita comunicarea rezultatelor, trec sub un control special.
In aceste cazuri, in coltul de sus din dreapta al tuturor exemplarelor fisei de evidenta si control
se aplica stampila "Control" sau semnul controlului "C".

Petitiilor parvenite in forma electronica li se aplicd 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 sdptdmand TInaintea expirdrii 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 petitiillor 0
adopta conducatorii sau alte persoane oficiale din organe, responsabile de examinarea in termen
a petitiilor. Data expedierii raspunsului este consideratd data suspendarii controlului asupra
solutionarii petitiei, iar data executarii petitiei electronice este consideratd data expedierii
raspunsului, la adresa electronicd, a autorului petitiei.

8.5. Perfectarea raspunsurilor la petitii:

Raéspunsurile la petitii se perfecteaza in scris sau in forma electronica pe blanchete format A4
(297x210mm) si A5 (148x210mm) care sa corespundd Regulilor de intocmire a documentelor
organizatorice si de dispozitie, aprobate prin Hotardrea Guvernului Republicii Moldova nr.618
din 5 octombrie 1993 si cerintelor fatd de documentul electronic, inclusiv fatd de aplicarea
semndturii digitale, in conformitate cu legislatia in vigoare. La expedierea spre examinare in
numar mare a petitiilor citre destinari, pot fi utilizate formulare-sablon. In rispunsul expediat
petitionarului se indica mai intai numele de familie si prenumele acestuia, apoi adresa.

De exemplu:

Dlui Morari Cristian,

277001, or. Chisindu,

bd. Renasterii, 20, bl.8, ap.18

Réspunsul la petitii se aduce la cunostinta petitionarului in scris si este semnat de
conducatorul institutiei sau de o altd persoand autorizatd cu consimtamantul petitionarului,
raspunsul poate fi comunicat acestuia pe suport de hartie sau in forma verbala. Raspunsul la
petitie este expediat, de catre cancelaria IMSP DRN.
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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 1n cauza.

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

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

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

Petitiile examinate, toate materialele necesare pentru constituirea dosarelor se restituie
cancelariei, cel tarziu a doua zi dupd 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 IMSP DRN.

In dosare documentele se aranjeaza in ordine cronologica. Fiecare petitic 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 verifica 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. Responsabilititi si raspunderi in derularea activitatii:

Conducerea IMSP DRN

- Controlul asupra respectarii procedurii de examinare a petitiilor.

Cancelaria

- Inregistrarea si evidenta asupra respectirii termenilor de examinare a petitiilor.

10. Cuprins:
Nr. . - . i .
. Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
componentei ’
0 Coperta 1
1. Lista responsabililor de elaborarea, verificarea si aprobarea editiei 2
sau, dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii 2
operationale
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Ministerul Sanatatii al
Republicii Moldova
IMSP

Dispensarul Republican
de Narcologie

Procedura standard de Sistem
Evidenta si examinarea
petitiilor

Editia: 1
Nr.de ex.: 23

Cod: DRN/PS/SMC-05.25

Revizia: 0
Nr.de ex. : 23

Exemplar nr.:

3. Lista persoanelor la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia 2-4
din cadrul editiei procedurii operationale

4. Scopul procedurii operationale 4
5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale 5
6. Documentele de referinta aplicabile activitatii procedurate 5-6
7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura operationala 6-7
8. Descrierea procedurii operationale 7
9. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii 10
10. Cuprins 10-11
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