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Nr.
crt.

Elemente
privind

responsabiy
operafiune

Numele gi

prenumele Func(ia Data Semnitura

0 1 2 J 4 5

1.1. Elaborat

rlatalia SOLOVENCO Sef SAMU Ialoveni

latiana GURSCHI $ef SAMU Cdldraqi

Jvetlana GAITUR $ef Regional AMU Centru 502 26 ! iL/.

A.ngela DOLEA $ef Direclia juridicd {a o5.ab rz/rt
1.2. Verificat lomisia de monitorizare Comisia de monitorizare (

A

1.3. Aprobat Serghei SUMAN Vicedirector medical [l.uq.t\o \M
,l/\

2. SITUATIA EDITIILOR SI A REVIZIILOR iX CNONUL EDITIILOR PNOCNNUruilON

1. LISTA RESPONSABILILOR DB ELABORARBA, VERIFICAREA $T APROBAREA
EDITIEI SAU A REVIZIBI iN CANNUL EDITIEI PROCEDURII OPERATIONALE.

SITUATIA EDITIILOR $
oPERATTONALE.

3. LISTA PERSOANELOR LA CARE SE DISTRIBUIE EDITIA SAU, DUPA CAZ,, REVIZIA
DIN CADRUL EDITIEI PROCEDURII OPBRATIONALE:

ITI

Nr.
crt.

Edi{ial
revizia in

cadrul ediliei

Componenta
revizuiti Modalitatea reviziei

Data de la care se aplici
prevederile edi{iei sau

reviziei edifiei

0 1 2 3 4

2.1. Edilia 1

', 1 Revizia 0

Nr.
crt.

Scopul
difuzlrii

Nr. de exemplare
transmise sau

varianta electronicfi
Subdiviziunea Func{ia

0 1 2 J 4

3.1. Aplicare
Varianta electronicd
transmisd prin e-mail

de serviciu

Substalia AMU
Medic, felcer/ asistent

medical, infirmier,
conducdtor autoambulantd

3.2. Informare
Varianta electronicd

Regiunea AMU $ef
Substalia AMU $ef
Direclia calitSlii qi tehnologii
medicale $ef

rransmlsa pfm e-mar
de serviciu Dispecerat comun de urgen!6 $ef

Centrul de instruire in domeniul
de medicinei de urgentd,
calamitdtilor si situatiei de qiz6.

$"f

3.3 Eviden!5
1 exemplar in

original
Serviciu secretariat $ef
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4. SCOPUL PROCEDURII

Stabilirea unui cadru unitar de prevenire, gestionare Ei raportare a situafiilor de agresiune fizicd"
sau verbald asupra personalului echipajelor de asistenld medicalS urgentd din cadrul IMSP Centrul
Nalional de Asisten{d MedicalS Urgentd Prespitaliceascd, in vederea asigurdrii securitdlii angajalilor Ei
continuitdlii actului medical.

5. DOMENIUL DE APLICARE A PROCEDURII

Prezenta procedurd se aplici tuturor angajafilor: medici, asistenfi medicali/felceri, infirmieri,
conducdtori autoambulanld din cadrul IMSP CNAMUP, care presteazd servicii de asistentd medicalS
urgentd prespitaliceasc[ cetdlenilor Republicii Moldova, precum qi c616tori1or internalionali.

6. DOCUMENTE DE DIRECTIVA

6.1 Reglementiri interna{ionale:
- World Health Organrzation- ghiduri privind prevenirea violenlei in sectorul sdndtilii;
- International Labour Organizatin- Workplace Violence in the Health Sector;
- International Committe of the Red Cross- ,,Health Care in Danger" initiative.

6.2 Reglementiri nafionale:
- Constitulia Republicii Moldova (art.24:dreptul la viatd qi integritate fizicl, Ei psihicd; art.28:

inviolabilitatea persoanei) ;

- Legea nr.411 - Xm din 28.03.1995 privind ocrotirea sdndtdlii;
- Legeanr.264 - XVI din27.10.2005 privind exercitarea profesiunii de medic;
- Legea nr.263 din27.10.2005 cu privire la drepturile qi responsabilitdlile pacientului;
- Legea m.18612008 privind securitatea Ei sdndtatea in muncd;
- Legeanr.l402 din 16.12.1997 privind s[nStatea mentald;
- Legea nr.l741 2014 privind organizarea qi funclionarea serviciului national unic pentru apeluri

de urgenld 1 12;

- HG m.192 din 31 .03.2017 cu privire la aprobarea Codului deontologic al lucrdtorului medical gi

al farmacistului;
- Ordinul MS al RM nr.430 din 03 aprilie 2079 ,,Cu, privire la Serviciul de Asistenld Medicald

Urgent[ Prespitaliceascd din Republica Moldova";
- Ord.MS nr.781 din 05.10,20115 cu privire la organrzarea asistenlei medicale psihiatrice de

urgenfl la nivel de raion;
- Ord. MS qi MAI din RM nr.3691145 din20.05.2016 cu privire la mdsurile de imbundtd{ire a

conlucrdrii dintre MS qi MAI;
- OTd.MSMPS RM nr.425 din 20.03.2018 cu privire la aplicarea Ghidului privind aplicarea

procedurii de comunicare qi consiliere a pacientului;
- Ord. MS nr.588 din02.07.2025 cuprivire la aprobarea Ghidului practic,, Intervenlia psihologicd

integratd";
- Ordinul nr.l5l7 din 31 .I2.2019 cu privirea la completarea fiqei de solicitare (formular nr.110/e);
- Ordinul MS nr.297din07.04.2023 , Cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare qi

funclionare a IMSP Centrul Nalional de Asistenld Medicald Prespitaliceascd.
6.3 Reglementiri interne:
- Ordin IMSP CNAMUP nr.69 din 11.02.2025,,Cu privire la aprobarea Codului de conduitd Ei

eticd 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 Monitorizarc;i Regulamentul pentru realizareaprocedurilor de sistem
qi opera{ionale in cadrul IMSP CNAMUP";

- Ordin IMSP CNAMUP nr.120 din26.02.2026 ,,Cu privire la aprobarea Politicii interne privind
prevenirea qi combaterea violentei qi h[rluirii in muncd in cadrul IMSP CNAMUP.

6.4 Altedocumente
- Contractul colectiv de muncd;
- FiEa postului fiec6rui colaborator implicat in procesul acorddrii asistenlei medicale de urgenfd;
- Instrucliuni privind securitatea qi s[ndtatea in muncd.

7. DEFINITII $I PRESCURTART ALB TERMENTLOR U"rtLrZATr iN pROCEDURA:

7.1 Defini(ii ale termenilor:

Nr.
crt.

Termenul Defini{ia gi/sau dacl este cazul, actul care defineEte termenul

7.1.1. Agresiune
Orice comportament care implicd hdrluire fizicl,qi/sau verbal atingere
nepotrivitd, ameninldti cu violenld sau alte acte carc cavzeazd teamd.
pentru sigurantd.

7.1.2. Agresivitatea
O interacliune sociald deschisd, de multe ori ddundtoare cu intentia de
a provoca daune sau alte neplIceri altui individ.

7.1.3. Agresiunea fizicil
Folosirea fo(ei fizice impotriva unei alte persoane in scopul
provocdrii suferinlei fizice.

7.1.4 Agresiunea verbald
Comportament manifestat prin injurii, ameninldri, intimidare,
h64uire verbald cu scop dejignire qi provocare a unei persoane.

7.1.5 Violen(i fizicil

V6t[mare inten]ionat[ a integritdlii corporale ori a sdndtd]ii prin lovire,
imbrdncire, trdntire, tragere de pdr, inlepare, t5iere, ardere, strangulare,
mugcare, in orice forml gi de orice intensitate, prin otrlvire, intoxicare,
alte actiuni cu efect similar.

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

7.1.7 De-escaladare
Tehnici de comunicare menite sd reduci tensiunea qi
comportamentul agresiv.

7.2 Abrevieri ale termenilor:

Nr.
crt.

Abrevierea Termenul abreviat

7.2.1. PO Procedur[ opera]ionald
7.2.2. Ev valuare
7.2.3. V Verificare
7.2.4. A A.probare
7.2.5. Ap {plicare
7.2.6. Ah Arhivare
7.2.7. MS Ministerul Sdndtdtii
7.2.8. IMSP CNAMUP lnstitulie medico-sanitard publicd Centrul Nafional de Asistenld

Medicald Urgentd Prespitaliceascd
7.2.9. DCU Dispecerat comun de urgentd
7.2.10 IP nspectorat de politie

4
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7.2.11 AMU Asistenta Medicald Ursentd
7.2.12 UPU Unitate Primiri Urgente
7.2.13 PCN Protocol Clinic Nafional
7,2.14 SAMU Substa{ia de Asistent6Medicald de Urgent6
7.2.15 PAMU Punct de Asisten{d Medical6 Urgentd

8. DESCRIEREA PROCEDURII:

8.1 Prevenirea agresiunii fald de echipele AMU, manifestatd de pacienlii aflali in stare mentald
alterutd (consum de alcool, substanle psihoactive, psihoze, halucinalii etc.) sau aparlindtorii
acestora, martorii evenimentului prin:

8.1.1 Evaluarea riscului p6ni la sosirea la locul solicitlrii:
o Analiza informaliei primite de la ll2 ( pacient agresiv, stare de ebrietate, conflict in

desftqurare etc);
o Solicitatrea preventivd a echipajului MAI in caz de ;

- conflict activ,
- pacient psihotic/ agresiv,
- intoxica{ie alcoolicd/ narcoticd severd.

o Parcare autosanitarS:
- pozilionare pentru retragere rapid6,
- motor pornit in situalii de risc:

8.1.2 Evaluarea riscului la locul solicitlrii:
o Factorii de risc

- stdrile acute de durere, confuzia mental6, tulburdrile psihice, consumul de alcool qi/sau
de substanle psihotrope ,

- reactiile emolionale intense generate de anxietate, frustrare sau disperare in fala unui
diagnostic grav sau a unei pierderi iminente.

- comunicareadeficitard dintre personalul medical qi beneficiarii serviciilor pot amplifica
tensiunile si favoriza aparilia comportamentelor violente.

- lipsa informdrii pacientului privind etapele terapeutice pot contribui la escal adarea
conflictelor

- factori psihosociali qi comportamentali (genul agresorului, statutul acestuia - pacient,
vizitator etc.).

8.1.3 Ac{iunile membrilor echipei AMU, agresate verbal/ fizic in timpul misiunii:
Va fi aplicat Algoritmul de acliune a echipei AMU incazde agresiune fizicd,gi/sau verbald (anexa
ff.1)
Toate acliunile echipei AMU in misiune vor avea ca prioritate proteclia personalului prin:

o Menlinerea calmului qi atitudinii profesionale,
o Comunicare non- conflictuali:

- ton neutru,
- voce fermd, calmd,,
- atitudine empaticd,
- fraze scurte, clare,
- gesturi line, fbrd miqcdri bruEte,
- pozilie corporalS. neutr6.

. Evitarea spaliilor inchise,
o Identificarea cdilor de retragere,
o Menlinerea distanlei de sigurang fa!6 de agresor (min.1- 1,5 m),
o Menfinerea telefoanelor mobile/ TETRA conectate permanent,
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o Tentative suslinute de de- escaladare situaliei de conflict prin tehnici de comunicare,
o intreruperea actului medical Ei activarea imediatd a butonului de alarm[ al sta]iei mobile

TETRA pentru semnalarea citre DCU a incidentului,
o Solicitare de ajutor, in caz de escaladare a conflictului,
o Retragerea echipei din zona periculoasd, eventual- in autosanitard, p6nd la sosirea

aj utorului/colaboratorilor IP,
o Pdrdsirea localiei in caz de pericol iminent qi aEteptarea organelor de ordine in loc sigur,
. in caz de escaladare necontrolatd a conflictului qi necesitate de ingrijiri medicale pentru

membrii echipei AMU in misiune, DCUI medicul superior vor aloca resurse necesare atAt

pentru deservirea precedentei solicitdri, c6t ;i pentru acordarea de ingrijiri medicale
colaboratorilor agresali,

. in caz de de-escaladare a conflictului ;i reluarea actului medical, colaboratorii IP vor ?nsoli

pacientul pe tot parcursul misiunii, pdnd,la rczolvarca cazului qi/sau predarea pacientului
cdtre institulie medicalS spitaliceascd,

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

NB! Echipa NU:
- rdspunde cu violen!6 disproporfionatd,
- nu continud sd intervind in condilii cu risc vital pentru sine.

8.1.4 Acfiunile echipei AMU dupl incident:
o Informarea imediatd a:

- DCU- comunicare detalii,
- $efului SAMU,
- in cazul cdnd unul/ mai mulli dintre membrii echipei AMU nu-qi poate continua

activrtatea, va fi substituit de c6tre qeful SAMU / felcerul superior cu alt colaborator
disponibil, prin coordonare cu DCU/ medicul superior.

o Documentareacazului:
- raport scris cdtre $ef regional AMU, Serviciul de sbn[tate qi securitate in muncd (dacd

colaboratorii au necesitat ingriiiri medicale),
o Examinare medico- 1egal6 (dacd existd leziuni),
. Sesizare oficiald cdtre IP,

- descriere cronologicd,
- date martori.

. Suport psihologic pentru personal, la necesitate.
- medicii ;i asistenlii medicali care sunt supuSi agresiunilor dezvoltd un grad ridicat de

stres ocupalional, ceea ce poate conduce la erori medicale Si la scdderea satisfacliei
profesionale

- teama de agresiune poate reducb eficienla personalului medical Si poate contribui la un

climat de lucru tensionat, afectdnd indirect pacienlii prin creSterea timpilor de a;teptare
qi prin scdderea calitdlii serviciilor medicale.

NOTA BENE! Membrilor echipei AMU se interzice categoric de a intreprinde careva acfiuni
pentru deposedarea de arme sau careva obiecte care se aflI in posesia agresorului qi reprezintl o

amenin{are pentru echipi sau martorii evenimentului.

9. CUPRINS:
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Coperta 1

1
Lista responsabililor de elaborarea, verificarea qi aprobarea ediliei sau a
reviziei in cadrul ediliei procedurii operafionale. 2

2
Situatia edifiilor qi a reviziilor in cadrul edifiilor procedurilor
operafionale. 2

a
J

Lista persoanelor la care se distribuie edilia sau, dupi caz, rcvizia din
cadrul ediliei procedurii operafionale. 2

4 Scopul procedurii. J

5 Domeniul de aplicare a procedurii. a
J

6 Documente de referinfd. a
J

7 Definilii gi prescurtdri ale termenilor utilizali in procedurd. 3-4

8 Descrierea procedurii. 4

9 Cuprins 6

10 Responsabilit6fi qi rlspunderi in derularea activit[]ii. 6

$ef SAMU, felcer superior:
- Asigur6 instruirea personalului medical privind acfiunile membrilor echipei in cazulagresiunii;- Asigurdimplementareaprocedurii operafionale standard.

$ef regional AMU:
- Monitoizeazd, implementarea prevederilor PO in cadrul subdiviziunilor SAMU/pAMU din

regiune.

Nr.
componentei

Denumirea componentei din cadrul procedurii generale Pagina
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Anexa nr.l

ALGORITM

de acliune a echipei AMU in caz de agresiune fizicfl gi/sau verbald

Evaluare risc

Intervgnlie.gFnd?fd . SolicitarelP

Oprirea iilediatd a deservirii
pacientului;

I

I

+
Activarea butonului de alannl

I

Menlinerea ufei distan[e sigure' 
fata d.e agresor;'l

I

+
Pdrisirea rapidd a zonei periculoase

gi retragerea in autoatnbulan!5;

I
I

+

Apel DCU;

I

I
Reluarea acorddrii AMU

I
I

+

Documentarea cazului

Oprirea imediatd a deservirii

Pacientului;

+
Activarea butonului de alann[

I

+

Pirlsirea rapidi a zonei
periculoase qi retragerea in

autoarnbulan!I
I

It
Apel DCU

Ii
Apel I l2 (lP, ecltiPd AMU)

+

Acordarea AMU membrilor echipei agresate

I

I

Transtniterea carulrl altei echipe AMU
I

I

+

Documentarea cazului

I
Consiliere psihologicI

I

I

+

Consi liere psihol ogi c[


