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2. Terminologie qi аЬrечiеri utilizate--- ------""--4
2. 1 Terminiologie/Defi nilie
2.2 Abrevieri utilizate

3. Descrierea procedurii
4.Scopul рrосеduri

- Obiectivele de Ьаzё ale comunicйrii dintre medic 9i pacient

_ Modalitйtile de соmuпiсаrе 9i consiliere сu pacientii 9i apar{inйtorii acestora, asupra

drepturilor ре саrе le au in calitate de pacient .

- Educarea pacientului
- Comunicarea prognosticului neйvorabil.

S.Domeniul de aplicare а рrосеdurii ореrа{iопаlе.
Рrосеdurаореrа[iопаlбgепеrаlаsе aplicapacien|ilor din SRL "Magnific Medbeauty".

б.Documente de rеfеriп{Ё:
6. 1 Reglementйri na{ionale:
_ Legea rc.263 diп27.|0.2005 сu privire 1а drepturile qi responsabilitйlile pacientului.
- Legea RM пr.982-ХIV din l1 mai 2000 privind accesul la informatie.

_ ordin w.425 din 20.03.2018 Сu privire la арrоЬаrеа Ghidului privind aplicarea
procedurii de comunicare gi consiliere а pacientilor;

_ Legia пr.264 din 27.10. 2005 оu privire la exercitarea profesiei de medic;
- Legea ocrotirii sёпбtй{ii Nr.411-ХII din 28.03.1995;
- Legea cu privire la аsigurаrеа obligatorie de asistentй medicйNr.1585-XII din
27.02.1998;
- ordinul MS пr.139 din 03.03.2009 сu privire la asigurarea calitёlii serviciilor medicale irr

institutiile medico-sanitare din RMOrdinul MS пr.47З din l6.06.2017 cu privire la арrоЬаrеа

manualului calitafii репtru instituliile medico-sanitare de asistentй medicalё primarё
- Ordinul MS пr.62 din22.0l.2018 cu privire la арrоЬаrеа planului de acliuni privind

imbunбtЁ{irea calitйlii si sigurantei serviciilor medicale.

7. Defini{ii gi prescurtiri ale tсrmепilоr utiliza{i in ргосеdurй.
- 7.L Defini|ii ale tеrmепilоr: . ,'

- 7.2. Abrevieri ale tеrmепilоr:
- ,/ РО - Procedura operationala
- ,/ РМ - Personal medical

,/ HG - Ноtаrirеа Guvemului
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8. DЕSСRIЕRЕД PREZENTEI PROCEDURI ОРЕRДТIОNДLЕ:
- 8.1 Generalitёli.
- Соmuпiсаrеа medicalб este un рrосеs 9i un instrument de interrela{ionare а medioului cu

pacietul,
- -cornunicarea 

este uп апsаmьlu de actiuni саrе au in comun transmiterea de

- informatii sub fоrmй de mesaje.
- consiliereaeste о relatie bazatdpe sprijin 9i intelegere, cale рrеsuрuпе
- соmuпiсаrе, toleran!6, ascultare ýi gasirea unei solutii l а problema rеsресtivё.

- EmpatiaEste capacitatea de а intelege ralional сееа се pacientul simte

emotional, deci, е diferitб de simpatie, саrе presupune implicareemotionalё,

Generalitбti.
comunicarea

pacientul,
medicalй este un proces Ei un instrument de interrelationare а medicului cu

familia acestuia, cu colegii
obiectivelor

fundamentale ale activitllii
pacientului,

cregterii confortului gi calit6!ii viel i i pacientul ui/fami liei acestuia, mentinerea 9i

рrоmочаrеа sйпitё{ii
publice etc.-Соmuпiсаrеа 

eficientё este factorul cheie al соореrбrii mutual avantajoase а mediciului Ei

pacientului. Inainte de iпtilпiцеа cu pacienul este important sa avem in vedere urmatorul

comportament:
- atentia acordata pacientului;
- ascultarea cu atentie а pacientultti inainte de a-i rispunde.

Medicul, in соmuпiсаrеа сu pacientul trebuie:
. sa adopte о atitudin; de parteneriat in comunicarea сu pacientul qi familia acestuia:

. sl fie siпсеr, onest, sё ofere informatiile rеаlе intr-o manierб empaticё 9i ferm1;

" sё foloseascб un limbaj adecvat nivelului de inlelegere al pacientului;

. sl ofere pacientului gradual informatii despre Ьоаlё qi atit cit dore;te pacientul sб

cunoasc1;
- sб respecte demnitatea 9i individualitatea fiесёrui pacient;

.-sё-;i ofhe disponibilitaiea pentru acordarea unui suport atit pacientului cit qi familiei lui.

Bunele abilitali'de comtrnicare reprezintё premiza de bazd in constituirea unei relatii

eficiente cupacientul, care determin6:
- mai mаrе аdеrепtй la tratament
- imbunйtllire а раrаmеtrilоr fiziologici 9i а rezultatelor clinice,

- сrе;tеrе а satisfac{iei pacientului
- .r.ýt"r. а satisfaciiei bedicului de la rezultatul interacliunii cu un pacient сопсrеt,dаr 9i

dinpracticarea nemij locitё а pfofesiei.
- rеduсеrе а plТngerilor de milpraxis,

de breasl1, cu societatea in ansamblu, in vederea realizйrii

medicale, care constau in restituirea stёrii de sinёtate а
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- rеduсеrе а costurilor репtru sЙnЙtate, etc.

"Obiectivele de bazй ale соmuпiсйrii dintre medic qi pacient
_ Colectarea informa{iei despre pacient: date rnedicale gi psiho-sociale песеsаrе pentru realizarea
obiectivelorde la rezultatul interactiunii cu un pacient concret, dar qi din
obiectivele profesiei ýi, anume, рrоmочаrеа sanlt6lii sau starii de bine а acestuia;
- Realizarea obligaliilor mоrаlе qi legale in rароrt cu pacientul, in special satisfacerea aýteptarilor
acestuia gi respectarea drepturilor fundamentale ;

- Asigurareapacientului 9i йmiliei acestuia ,cu асеа informalie de саrе ei au nevoie репtru
ain{elege, ре citde bine posibil, starea sau experientaprin care trес;

_ Аsigurаrеа pacientului gi familiei сu informatia песеsаrё pentru participarea in luаrеа
deciziiloradecvate/dorite cu privire la tratament.

In contextul actului medical,procesul comuniclrii este, пu doar uп act de transmitere а uпоr
informatii, dar gi о condilie pentru rеsресtеrеа drepturilor pacientului.
Рriп рrосеsul de consiliere gi comunicare cu pacientul se presupune respectarea unui 9ir de

drepturi gi anume:
-dreptul la acces de servicii gi informatii йrа discriminare,
- dreptul de а fi informat gi de а consimti,
- dreptulla alegere,
- dreptul de а fi respectatб confiden|ialitatea
- dreptul de а manifesta nemul{umirea cu privire la calitatea serviciilor sau а asistentei primite.

Modalitatea de соmuпiсаrе qi consiliere:
Репtru а mеп{iпеrеа unei stёri psihoemo{ionale mai Ьuпе а bolnavului, luсrёtоrul medical, ре

lingй faptul сё iqi va exercita obligaliile pentru tratament, va trebui sй aplice cu iscusin!Ё abilitйlile
de

соmчпiсаrе. Luсrйtоrul medical trebuie sё аiЬй rйЬdаrе sё asculte pacientul, сrеiпd un climat
psihologic binevoitor. Scopul consilierii este de а ajuta pacientul sб identifice necesitйtile се

yizeazd

рrорriа slпйtаtе 9i sй aleagб metoda corecti de diagnostic 9i tratament.

Identificarea percep{iei pacientului:
"Се va adus aici astйzi?". iп cazul bolii сrопiсе, un pacient poate alege sё fie vйzut din

mai multe
motive posibile: simptomele sunt mai grаче, stresul psihologic mаjоr etc. Сuпоа;tеrеа

motivului
vizitei poate schimba continutu1 9i directia consultului.
"Се credeti се ave{i?" Pacientii au anumite concepte sau "scheme" саrе sunt personale,

sau culturale. inainte de а demdra un рrосеs de educare in acest sens, este nevoie са
aceSte

concepte sй fie inlelese qi acceptate de сйtrе medic.
"Се griji sau preocuPЁri aveti?" Pacientii pot evita si spune, de exemplu, сб se tem de

cancer sau
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сё un mеmЬru apropiat al familiei а murit din cauza aceleiagi boli. Oferindu-i ocazia de
a-ýi

exprima preocuparile, il facem ре pacient mai receptiv la iпfоrmаtiа ре саrе medicul ar
putea-o

furmniza iп aceastё privin!й.
"Се credefi сё pot face pentru а чё ajuta?" Este un lчсrч соmчп 9i deosebit de frecvent

са pacientii
sl fie rremullumiti duрё citeva luni de ingrijire, deoarece aqteptёrile lоr пu au fost

indeplinite. Un
pacient cu о Ьоаlё сrопiсб poate veni la medic in aqteptarea vindecёrii ,ре cind medicul

vede situatia са ре о рrоЬlеmа de gestionare а simptomelor. in acest context, dасё diferen}ele
de a;teptёri sunt discutate la prima yizita, atunci se poate ajunge la un plan соmuп,rесiрrос
acceptat de tratament.

Еduсаrеа pacientului
Educa{ia ar trebui sй fie uп proces inperativ, aceasta implicё mai multe etape:
- stimularea intelegerii pacientului,
- abordareanein{elegerilor,
- furnizareade informatii саrе sunt in concordantё cu cadrul de referintё al pacientului sau

bazade cunogtinte а lui,
- чеrifiсаrеа intelegerii pacientului сu privire la сееа се s-a discutat,
- intimpinati qi salutali primul beneficiarul serviciilor de sёnёtate,
- Salutul trebuie sё fie deschis qi sincer, privindul-l in fа{ё ре pacient, stabili{i contactul

vizual,zimbiti, dacб este cazul. Salutul qi zimbetul din primele 20 de sесuпdечё vor ajuta sё
stabilili о .

аtmоsfеrё рlёсutй ре perioada consilierii.
- Oferi{i-i tоаtё aten{ia. Dacб sunte{i ocupat ре moment, сеrе{i-чё scuze gi ruga{i-l sI

aqteptepu{in, deqi este recomandabil sё lёsa{i la о parte alte activitё{i. Deci, nu este bine sЁ
completati diferiteacte, sё vorbiti la telefon sau sё discutali сu alte persoane in timp се aveti in
birou un pacient. Filiamabil, prietenos gi respectuos.

- intrebati-l cum ii puteti fi de ajutor. tiineti minte сб intr-o qedinti de consiliere puteti
solutionacel mult о рrоЬlеmё. Dасй пu sunte{i persoana соmреtепtё pentru rezolvarea
problemei in cauzй,

recomandati-i alt specialist.
Rеzumаrеа discu{iei.
- Se чоr rеzumа motivele de ingrijorare.
- Se va oferi posibilitatea са pacientii gi familia sй adreseze intrebбri.
- Se va mentine sperarta.
FоrmtrIйri posibile:
A{i inleles totul corect? Nu a{i scбpat nimic? Este ceva се пu a{i in{eles qi despre care ati

dori sЁ vorbili? Vоm face tot posibilul sё чё ajutйm. Се ati zice dacб аm intocmi асum un plan
duрй саrе ne-am conduce"in tratatnentul dumneavoastrё?
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La urmitoarea intilnire, multi dintre pacienti ;i familiile lor, necesitё о reluare а
comunicarii ve;tilor proaste pentrtl о inlelegere completa а situaliei medicale

Рlапifiсаrеа qi оrgапizлrел etapelor urmйtоаrе.
La aceastй еtарб medicul trebuie:
- Sё stabileasca чп plan репtru viitor (de exemplu: colectarea uпоr informafii

suplimentare sauefectuarea uпоr investigatii)
- planul operational ча cuprinde lista рrоЬlеmеlоr саrе pot fi influen{ate,in оrdiпеа

prioritйlilorstabilite de pacient (identificarea nevoilor).
- Sй discute planul de tratament al simptorrrelor prezente.
- Sй discute despre potenlialele surse de suport psihoemotional, social, spiritual

(ex.:rnembri aifamiliei, asistent social, grupuri de suport, psiholog, hospice etc.).
- sй fixeze о intilnire viitoare.

Соmuпiсаrеа prognosticului пеfачоrаЬil
Duрй аflаrеа diagnosticului, multi dintre pacienli doresc sй сuпоаsсй prognosticul

pentru:
-а lua deciziile pentru tratament
-а planifica viitorul
-а verifica dасб boala este serioasa

tnainte de а oferi informatia сu privire la prognostic, este recomandabil de а explora
motivele се stau in spatele dorintei pacientului de а сuпоаgtе prognosticul.

iпtrеЬйri posibile:
.Се crede{i/a9tepta|i/spera}i sй se intimple?
. Cat de specific/detaliatdorili sй fiu?
Реrsоапеlе, саrе doresc sйqtiedespre prognostic репtru a-;i planifica via!a, au nevoie de

informa{iimai detaliate. Iar cei care intreabй din tеаmЁ репtru viitor, чоr fi satisбculi de
generalitёli.

Prognosticul пu trebuie sй continй date definitive. Se ча face referire de la zile la
sйрtЁmiпi, de lаsйрtйmiпi la luni, de la luni la ani. Sarcina unei asemenea аЬоrdёri este de а nu
da sperante false cuprivire la durata vielii, ре de о parte, iar ре de alta, de а nu favoriza
dezamёgiri sau frustrёri legate denerealizarea prognosticului.

Епuп{uri posilrile:
,,Nu aq putea sё vЙ spun cu certitudine cit timp mai aveti. Pot sё чй spun doar сй este

vоrЬа de luni giani. Treizeci de procente dintrepersoanele cu асеаsй patologie trёiеsс in jur de
3 anijumбtate - бluпi. Putem face doar niqte presupozitii in bazaceea се li s-a intimplat altora.
Dаr tot impul putemavea раrtе de surprize".

Rela{ia asisteпt-pacient trebuie sa fie in сопсоrdап}ё cu starea actuala,cu posibilitйlile lui
de irrtelegere 9i asociate cu еIеmепtе de sprijin pentru а influenta pozitiv evolu{ia bolii sale.
Relatia

asistent-pacient va flde acceptare rесiрrоса, о atitudine de respect,cйldurrй si inlelegere
empatica. i,
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fata de pacient. Educarea pacientului/apartinatorilor contribuie la prevenirea riscului cu
medicalia(comunicarea informaliilor legate de medica{ie in чеdеrеа prevenirii riscurilor
terapeutice. Rezultatul

evaluёrii pacientului este comunicat acestuia sau apartinйtorilor duрё caz.
Рlапаl de management al cazului este comunicat pacientului, apar{inйtorului qi

personalului implicat in aplicare, fiind accesibil acestuia ре toata durata spitalizйrii.
Соmuпiсаrеа echipei

medicale cu pacientul/familia/aparfinltorii este importanta qi parte а ingrijirii paliative.
Personalul medical соmчпiсй cufamilia/apar}inёtorii respectind op{iunile exprimate 9i asumate
de cёtrepacientul cu nevoi de ingrijiri paliative. Acesta decide daca i se comunicё evalulia
bolii sau indica

apartinatorul/familia dupй caz. in cazul pacientilor in саге пu este posibila о соmuпiсаrе
(intubatie.masca de oxigen, prescriplie de а nu vorbi), se poate utiliza un caiet de sprijin in
comunicare саrе s1 сопtiпё fotografii 9i pictograme саrе sё роаtё fi inlelese de pacientul саrе

nu poate comunica.
Репtru pacienlii cu deficienle de auzlvedere/vorbire iпtеrпаli in cadrul spitalului se va

asigura personal specializat in limbajul mimico-gestual, dac1 пu este аýа persoana in institulie
atunci

соmuпiсй cu reprezentantul sбu legal sau prin intermediul desenelor, sеmпеlоr,
pictogramelor, pentru а facilita comunicarea сu pacientul. Este important sa gйsim alternative
de comunicare сu pacientul.

Репtru pacien{ii alolingvi, соmuпiсаrеа se face intr-o limba de circulatie interna{ionala

sau, duрй caz, se va сйutа о altё fоrmё de соmuпiсаrе (traducйtor, desene, limbajul semnelor,
pictograme, utilizarea tehnologiilor informalionale, etc).

Репtru pacientii iп stare tеrmiпаlй este importantб рrеgёtirеа familiei in legйturl cu

severitatea situatiei, preg5tirea planului de ingrijire si discutarea acestuia cu pacientul 9i
apartinйtorii, comunicarea este important sй se fac1 in mod сlаr, astfel са la поtаrеа in foaia de

evolutie sё sесопsепmпеzе faptul сй pacienful este in stare terminalйqi nu 1а modul
general.>pгognosticul este
prost"" De asemenea este importantй соmuпiсаrеа in vederea sprijinirii nevoilor
spiritiuale/rel i gioase.
Nоtй: Este imроrtапtй si comunicarea intre asistenta medicall-asistenta medicalё; asistenta
medicala-pacient; asistenta medicalё - rudа bolnavului; asistenta medicall-medic; medic-
medic; medic
bolnav; medic - rudа bolnavului.
Соmuпiсаrеа cu pacien{ii а iпfеrmiеrеi/iпgrijitоаrеi de сuri{епiе, se face dоаr in legбtur5

cu sarcinile acestora, пч sunt abilitali sб dea informa{ii despre starea de sйnйtate а pacien{ilor,
in relalia cu
pacientul este nevoie de rаЬdаrе, adresarea unor intrebёri scurte qi cit mai simple.

Соmuпiсаrеа сu pacien{ii а реrsопаlului пеmеdiсаl se face in limitele competen{ei

acestora,asigurёnd informaliile corecte qi complete fа!й de cerintele acestora.
соmuпiсаrеа sitaatii de сопfliсt
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Conflictul este о parte indispensabila а existentei umane, derivat din diversitatea
naturalй,psilroemolionalй9i socialё а oamenilor. El se rеfеrёlа dezacorduri qi neintelegerile
саrе pot sб араrй
intre oameni in procesul interacliunilor lor. Conflictul de obicei debutй atunci сйпd о раrtе
реrсере сй cealaltб pafte а fost frustrапtё irr rароrt сu еа. Relatia dintre medic qi pacient fiind о
rеlаtiеiпtеrumапа, de asemenea, nu poate fi scutitб de situalii conflictuale. In activitatea
medical
conflictele pot varia de la dezacorduri uýоаrе la marile controverse, саrе pot duce la litigii
sauviole{te. Conflictele pot ачеа efecte negative аsuрrа eficientei activitalii medicale gi

ingrijirii
pacientilor. De асееа, este nevoie de masuri de prevenire а lоr gi tactici de solutionare а lor,
atuncicёnd ele sunt inevitabile sau in dеrulаrе.
Informa{ii care pot fi transmise de сйtrе medici in соmuпiсаrеа сu apar{initorii:
- informatii cu саrасtеr medical:
- starea pacientului, tratamentul aplicat, investigalii propuse, alternative de tratament,
- nevoi speciale de ingrijire, nevoia de а fi insolit etc - сu асоrdul pacierrtului
- mоmепtul ехtеrпйrii - cu асоrdul pacientului
- transfer in alte unitati de rang superior - cu асоrdul pacieпtului
- decesul pacientului
Iпfоrmа{ii саrе pot fi transmise de c5tre asisten{i iп соmчпiсаrеа сu apartinatorii: .

- Daca pacientul este internat in sau nu - cu acordul pacientului,
- Starea generala а pacientului, fara detalii medicale - cu acordul pacientului:
- daca pacientul аrе nevoie de obiecte de uz personal de acasa...etc
Соmчпiсаrе сu араr{iпйtоrii in situa{iile de deces а pacientului
in cazul decesului pacientului, asistenta medicala аrе responsabilitatea de а anunta medicul
curant,medicul sef de sectie/ medic de garda: medicul сurапt sau medicul de garda саrе
constatй decesul consemneazй in FMBS data 9i оrа decesului, precum 9i ora la care au fost
anun{afi telefonic apartinatori i. (conform рrосеduri i).

Limita de competen{a а реrsопаlului in domeniul соmuпiсйrii сu mass-media:Nici un
reprezentant al mass-media пu аrе voie sй рбtruпdй in incinta spitalului, decбt cu acordul
conducerii, in urmа unei solicitйri scrise sau telefonice qi cu permis de vizitare.

Reprezentan{ii mass- media чоr fi ре parcursul vizitei insotili de un rерrеzепtапt а|

spitaluluipermanent. Accesul in sectiile spitalului va fi restriclionat 9i acordat doar cu avizul
medicului gef.

Lеgйturб dintre spital qi mass media este asiguratl de purtйtorul de сuчйпt al spitalului,
desemnat priпdecizie.itregul personal medical gi auxiliar аrе obligatia de а asigura pastrarea
anonimatului pacientuluiqi а confidenlialitilii acestuia privind iпtегпаrеа gi tratamentul (in
absenta unui сопsimtйmйпt scrisprivind opusul сеlоr de mai sus), in rela|ia cu mass-media.
Medicii vor da informatii dоаr in сееа ceprive;te diagnosticul, prognosticul 9i evolulia bolii.
Asisten{ii medicali pot da relalii numai cu privirela procedurile de ingrijire. Personalul auxiliar
(infirmiere, ingrijiioare) пш este abilitat si dea relatii deorice паturа.
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Resurse umane: personal medical superior
Resurse nelnateriale: iпstruiгеа еduсаrеа gi fоrmаrеа рfоfеsiопаlй continu5.

Responsabilitй{i :

;efii sec{ie:
coordoneazЁ si evalueaza aplicarea procedurii in рrасtiсй de сёtrе реrsопаlu1 medical

din subordine;
Medicul сurапt, specialist:
aplica in рrасtiсй рrосеdurа data.
Asistent 9ef sec{ie
aplicйqi urmаrеýtе aplicarea рrечеdеrilоr prezentei proceduri
Asistent medical
aplica prevederile prezentei proceduri

10. Апехе, inregistrйri, аrhiчйri
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