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1. LISTA RESPONSABILILOR DE ELABORAREA, VERIFICAREA SI APROBAREA

EDITIEI SAU A REVIZIEI IN CADRUL EDITIEI PROCEDURII OPERATIONALE.

Elemente
L prinng ; Sumet v Functia Data |Semnitura
crt.| responsabil/ prenumele
operatiune
0 1 2 3 4 5
Natalia SOLOVENCO [Sef SAMU Ialoveni
Tatiana GURSCHI Sef SAMU Calarasi
1.1.[Elaborat - - i'[/ '
Svetlana GAITUR Sef Regional AMU Centru  |5.02.26 | /). .
)Angela DOLEA Sef Directia juridica {2 OD.2o / // ‘,
1.2.Verificat Comisia de monitorizare| Comisia de monitorizare ( / |
1.3./Aprobat Serghei SUMAN Vicedirector medical 3‘34},\\ (r})\ﬁ \:\\\}kj\
2. SITUATIA EDITIILOR SI A REVIZIILOR N CADRUL EDITIILOR PROCEDURILOR
OPERATIONALE.
Editia/ Data de la care se aplica
Nr. o, Componenta : i : S
revizia in S Modalitatea reviziei prevederile editiei sau
crt. o revizuita S
cadrul editiei reviziei editiei
0 1 2 3 4
2.1. Editia 1
2.2.| Revizia 0

3. LISTA PERSOANELOR LA CARE SE DISTRIBUIE EDITIA SAU, DUPA CAZ, REVIZIA

DIN CADRUL EDITIEI PROCEDURII OPERATIONALE:

Nr. de exemplare
Nr. | Scopul ; o -
il transmise sau Subdiviziunea Functia
crt. | difuzarii A o ’
varianta electronica
0 1 2 3 4
Varianta electronica : Medic, felcer/ asistent
. Lanta e1e ., | Substatia AMU edi o .r/ S
3.1. | Aplicare [transmisd prin e-mail ’ medical, infirmier,
de serviciu ; conducétor autoambulanta
Regiunea AMU Sef
Substatia AMU Sef
) . . | Directia calitdtii si tehnologii
Varianta electronica . T g Sef
N .. |medicale
3.2. | Informare |transmisa prin e-mail [ .
i sardiaii Dispecerat comun de urgenta Sef
Centrul de instruire in domeniul
de medicinei de urgenta, Sef
calamitétilor si situatiei de criza
p - 1 exemplar 1 - .
3.3 | Evidenta XEMPIATIL — iqarviciu secretariat Sef
original >
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4. SCOPUL PROCEDURII

Stabilirea unui cadru unitar de prevenire, gestionare si raportare a situatiilor de agresiune fizica
sau verbald asupra personalului echipajelor de asistentd medicald urgentd din cadrul IMSP Centrul
National de Asistentd Medicala Urgentd Prespitaliceascd, in vederea asigurdrii securitétii angajatilor si
continuitdtii actului medical.

5. DOMENIUL DE APLICARE A PROCEDURII

Prezenta procedurd se aplicad tuturor angajatilor: medici, asistenti medicali/felceri, infirmieri,
conducétori autoambulantd din cadrul IMSP CNAMUP, care presteazad servicii de asistentd medicald
urgentd prespitaliceasca cetdtenilor Republicii Moldova, precum si cilatorilor internationali.

6. DOCUMENTE DE DIRECTIVA

6.1

6.2

Reglementari internationale:

World Health Organization- ghiduri privind prevenirea violentei in sectorul sanatatii;
International Labour Organizatin- Workplace Violence in the Health Sector;

International Committe of the Red Cross- ,,Health Care in Danger” initiative.

Reglementiri nationale:

Constitufia Republicii Moldova (art.24:dreptul la viatd si integritate fizicd si psihicd; art.28:
inviolabilitatea persoanei);

Legeanr.411 — XIII din 28.03.1995 privind ocrotirea sanatatii;

Legea nr. 264 — XVI din 27.10.2005 privind exercitarea profesiunii de medic;

Legea nr.263 din 27.10.2005 cu privire la drepturile si responsabilititile pacientului;

Legea nr. 186/2008 privind securitatea si sdndtatea in muncd;

Legea nr.1402 din 16.12.1997 privind sénétatea mental;

Legea nr.174/ 2014 privind organizarea si functionarea serviciului national unic pentru apeluri
de urgentd 112;

HG nr.192 din 31.03.2017 cu privire la aprobarea Codului deontologic al lucritorului medical si
al farmacistului; "

Ordinul MS al RM nr.430 din 03 aprilie 2019 ,,Cu privire la Serviciul de Asistenti Medicala
Urgentd Prespitaliceascd din Republica Moldova”;

Ord.MS nr.781 din 05.10.20115 cu privire la organizarea asistentei medicale psihiatrice de
urgentd la nivel de raion;

Ord. MS si MAI din RM nr.369/145 din 20.05.2016 cu privire la masurile de imbunititire a
conlucrdrii dintre MS si MAI, .

Ord. MSMPS RM nr.425 din 20.03.2018 cu privire la aplicarea Ghidului privind aplicarea
procedurii de comunicare si consiliere a pacientului;

Ord. MS nr.588 din 02.07.2025 cu privire la aprobarea Ghidului practic,, Interventia psihologica
integrata”;

Ordinul nr.1517 din 31.12.2019 cu privirea la completarea figei de solicitare (formular nr.110/e);
Ordinul MS nr.297din 07.04.2023 , Cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si
functionare a IMSP Centrul National de Asistenta Medicala Prespitaliceasca.

Reglementiri interne:

Ordin IMSP CNAMUP nr.69 din 17.02.2025 ,,Cu privire la aprobarea Codului de conduiti si
etica profesionald al angajatilor IMSP CNAMUP;

Ordin IMSP CNAMUP nr.95 din 17.02.2026 ,,Cu privire la aprobarea Politicii de calitate a
IMSP CNAMUP”;
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- Ordinul IMSP CNAMUP nr. 198 din 11.06.2024 ,,Cu privire la aprobarea Regulamentului de
activitate a Comisiei de Monitorizare si Regulamentul pentru realizarea procedurilor de sistem
si operationale in cadrul IMSP CNAMUP”;

- Ordin IMSP CNAMUP nr.120 din 26.02.2026 ,,Cu privire la aprobarea Politicii interne privind
prevenirea si combaterea violentei si hartuirii in munca in cadrul IMSP CNAMUP.

6.4 Alte documente

- Contractul colectiv de munci;

- Figa postului fiecarui colaborator implicat in procesul acordarii asistentei medicale de urgenta;

- Instructiuni privind securitatea si sidndtatea in munca.

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

Orice comportament care implica hartuire fizica si/sau verbal atingere
7.1.1. | Agresiune nepotrivitd, amenintdti cu violenta sau alte acte care cauzeaza teami
pentru siguranta.

O interactiune sociald deschisd, de multe ori ddunitoare cu intentia de
a provoca daune sau alte neplaceri altui individ.

Folosirea fortei fizice impotriva unei alte persoane in scopul
provocdrii suferintei fizice.

Comportament manifestat prin injurii, amenintari, intimidare,
hértuire verbala cu scop de jignire si provocare a unei persoane.
Vitamare intentionatd a integritatii corporale ori a sdnétatii prin lovire,
imbrancire, trantire, tragere de par, infepare, tdiere, ardere, strangulare,
muscare, in orice forma si de orice intensitate, prin otrivire, intoxicare,
alte actiuni cu efect similar.

Situatie in care existd probabilitate ridicatd de producere a unei
agresiuni.

Tehnici de comunicare menite sd reduca tensiunea si
comportamentul agresiv.

7.1.2. | Agresivitatea

7.1.3. | Agresiunea fizica

7.1.4 | Agresiunea verbala

7.1.5 | Violenta fizica

7.1.6 | Risc iminent

7.1.7 | De-escaladare

7.2 Abrevieri ale termenilor:

CN;; Abrevierea Termenul abreviat
7.2.1.| PO Procedura operationald
7.2.2.| Ev Evaluare
723.| V Verificare
7.24.| A Aprobare
7.2.5.| Ap Aplicare
7.2.6.| Ah Arhivare
7.2.7.| MS Ministerul Sanatatii
7.2.8.| IMSP CNAMUP [nstitutie medico-sanitard publicd Centrul National de Asistentd
Medicald Urgenta Prespitaliceasca
7.2.9.| DCU Dispecerat comun de urgentd
7.2.10. IP Inspectorat de politie
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7.2.11 AMU Asistenta Medicald Urgentd

7.2.12) UPU Unitate Primiri Urgente

7.2.13| PCN Protocol Clinic National

7.2.14, SAMU Substatia de AsistentaMedicald de Urgenta
7.2.15, PAMU Punct de Asistentd Medicald Urgentd

8. DESCRIEREA PROCEDURII:

8.1 Prevenirea agresiunii fatd de echipele AMU, manifestatd de pacientii aflati in stare mentali
alteratd (consum de alcool, substante psihoactive, psihoze, halucinatii etc.) sau apartinitorii
acestora, martorii evenimentului prin:

8.1.1 Evaluarea riscului pani la sosirea la locul solicitarii:

e Analiza informatiei primite de la 112 ( pacient agresiv, stare de ebrietate, conflict in
desfdsurare etc);

o Solicitatrea preventiva a echipajului MAI in caz de :

conflict activ,
pacient psihotic/ agresiv,
intoxicatie alcoolicd/ narcotica severa.

e Parcare autosanitari;

pozitionare pentru retragere rapida,
motor pornit in situatii de risc.

8.1.2 Evaluarea riscului la locul solicitarii:
Factorii de risc

starile acute de durere, confuzia mentala, tulburdrile psihice, consumul de alcool si/sau
de substante psihotrope ,

reactiile emotionale intense generate de anxietate, frustrare sau disperare in fata unui
diagnostic grav sau a unei pierderi iminente.

comunicarea deficitard dintre personalul medical si beneficiarii serviciilor pot amplifica
tensiunile si favoriza aparitia comportamentelor violente.

lipsa informarii pacientului privind etapele terapeutice pot contribui la escaladarea
conflictelor

factori psihosociali si comportamentali (genul agresorului, statutul acestuia — pacient,
vizitator etc.).

8.1.3 Actiunile membrilor echipei AMU, agresate verbal/ fizic in timpul misiunii:
Va fi aplicat Algoritmul de actiune a echipei AMU 1n caz de agresiune fizici si/sau verbala (anexa

nr.1)

Toate actiunile echipei AMU in misiune vor avea ca prioritate protectia personalului prin:
Mentinerea calmului si atitudinii profesionale,
Comunicare non- conflictuala:

ton neutru,

voce fermd, calma,

atitudine empatica,

fraze scurte, clare,

gesturi line, fird migcari bruste,
pozitie corporald neutra.

Evitarea spatiilor inchise,

Identificarea cailor de retragere,

Mentinerea distantei de siguranta fatd de agresor (min.1- 1,5 m),
Mentinerea telefoanelor mobile/ TETRA conectate permanent,
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Tentative sustinute de de- escaladare situatiei de conflict prin tehnici de comunicare,
Intreruperea actului medical si activarea imediatd a butonului de alarma al statiei mobile
TETRA pentru semnalarea cétre DCU a incidentului,

Solicitare de ajutor, in caz de escaladare a conflictului,

Retragerea echipei din zona periculoasd, eventual- in autosanitard, pand la sosirea
ajutorului/colaboratorilor IP,

Parasirea locatiei in caz de pericol iminent si asteptarea organelor de ordine in loc sigur,

In caz de escaladare necontrolatd a conflictului si necesitate de ingrijiri medicale pentru
membrii echipei AMU in misiune, DCU/ medicul superior vor aloca resurse necesare atat
pentru deservirea precedentei solicitari, cit si pentru acordarea de ingrijiri medicale
colaboratorilor agresati,

In caz de de-escaladare a conflictului si reluarea actului medical, colaboratorii IP vor insoti
pacientul pe tot parcursul misiunii, pana la rezolvarea cazului si/sau predarea pacientului
catre institutie medicald spitaliceascd,

Toate actiunile echipei vor fi fixate in fisa de solicitare a pacientului (f.110/e), la
compartimentele respective.

NB! Echipa NU:

- raspunde cu violenta disproportionata,
- nu continui s3 intervind in conditii cu risc vital pentru sine.

8.1.4 Actiunile echipei AMU dupai incident:

Informarea imediatd a:

- DCU- comunicare detalii,

- Sefului SAMU,

- in cazul c4nd unul/ mai multi dintre membrii echipei AMU nu-gi poate continua
activitatea, va fi substituit de citre seful SAMU / felcerul superior cu alt colaborator
disponibil, prin coordonare cu DCU/ medicul superior.

Documentarea cazului:

- raport scris catre Sef regional AMU, Serviciul de sandtate si securitate in muncéa (daca
colaboratorii au necesitat ingrijiri medicale),

Examinare medico- legala (daca existd leziuni),

Sesizare oficiala catre 1P,

- descriere cronologica,

- date martori.

Suport psihologic pentru personal, la necesitate.

- medicii si asistentii medicali care sunt supusi agresiunilor dezvoltd un grad ridicat de
stres ocupational, ceea ce poate conduce la erori medicale si la scdderea satisfacfiei
profesionale

- teama de agresiune poate reduce eficienta personalului medical §i poate contribui la un
climat de lucru tensionat, afectdnd indirect pacientii prin cresterea timpilor de agteptare
si prin scdderea calitdtii serviciilor medicale.

NOTA BENE! Membrilor echipei AMU se interzice categoric de a intreprinde careva actiuni
pentru deposedarea de arme sau careva obiecte care se afla in posesia agresorului si reprezinta o
amenintare pentru echipa sau martorii evenimentului. '

9. CUPRINS:
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Nr. . - “ ;
. Denumirea componentei din cadrul procedurii generale Pagina
componentei
Coperta 1
1 Lista responsabililor de elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau a )
reviziei in cadrul editiei procedurii operationale.
5 Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurilor )
operationale.
3 Lista persoanelor la care se distribuie editia sau, dupi caz, revizia din )
cadrul editiei procedurii operationale.
4 Scopul procedurii. 3
5 Domeniul de aplicare a procedurii. 3
6 Documente de referinta. 3
7 Definifii si prescurtiri ale termenilor utilizati in procedura. 3-4
8 Descrierea procedurii. 4
9 Cuprins 6
10 Responsabilititi si raspunderi in derularea activittii. 6

Sef SAMU, felcer superior:

- Asigurd instruirea personalului medical privind actiunile membrilor echipei in cazul agresiunii;
- Asigurd implementarea procedurii operationale standard.

Sef regional AMU:

- Monitorizeazd implementarea prevederilor PO in cadrul subdiviziunilor SAMU/PAMU din

regiune.
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Anexa nr.1

ALGORITM

de actiune a echipei AMU in caz de agresiune fizicd gi/sau verbald

Apel 112

N

Risc redus

%

Interventie standard

Evaluare risc

Risc crescut

A%

Solicitare IP

Agresiune verbala

A%

Oprirea imediatd a deservirii
pacientului;

Activarea butonului de alarma

Mentinerea unei distante sigure
fatd de agresor;

Pirisirea rapidd a zonei periculoase
si retragerea in autoambulanta;

l

Apel DCU;

|

Reluarea acordarii AMU

|

Documentarea cazului

l

Consiliere psihologica

Agresiune fizica

V

Oprirea imediata a deservirii
pacientului;

Activarea butonului de alarma

l

Pardsirea rapidd a zonei
periculoase §i retragerea in
autoambulantd

l

Apel DCU
Apel 112 (IP, echipd AMU)

Acordarea AMU membrilor echipei agresate

Transmiterea cazului altei echipe AMU

l

Documentarea cazului

|

Consiliere psihologica




