Ministerul Sanatatii al Republicii Moldova
IMSP Institutul de Medicina Urgenta

PROCEDURA OPERATIONALA

Comunicarea si consilierea pacientilor in UPU

CHISINAU 2025




Ministerul Sanatatii al Republicii Moldova
IMSP Institutul de Medicina Urgenta
TITLU: Procedura operationald privind Comunicarea
si consilierea pacientilor in UPU

Procedura operationala nr. 01/102

IMSP Institutul de Medicina Urgenta
Sectia Managementul Calitatii serviciilor
medicale, + UPU

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

Editia/revizia in oo Modalitatea Data d.e la care s¢ flphc.a. .
’ e s Componenta revizuita . prevederile editiei sai reviziei
Nr. Crt. cadrul editiei reviziei e .
’ editiei.
1 2 3 4
1.1 Editia 1
1.2 Revizia 1
3. Lista persoanelor la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei
procedurii operationale.
scop}ﬂ.. Exemplar Compartiment Functia Nume i l?at.a .. |Semnatura
Nr. Crt. | difuzirii | nr. .. ’ prenume primirii
1 2 3 4 5 6 7
. _— . Vicedirector .
31 Aplicare 1 Vicedirector medical medical Maxim lgor
Sectia Managementul
3.2 Aplicare 2 Calitatii serviciilor Sef \Vovc Liviu
medicale
3.3 Aplicare 3 Administratia AS|sFent Pinteac Olga
’ medical sef

3.4 Aplicare 4 UPU Sef Leontii Boris
1. SCOP

Asigurarea unei comunicari clare, eficiente, respectuoase si personalizate cu pacientul si/sau
apartindtorii acestuia, precum si oferirea unei consilieri medicale complete si adaptate, in toate etapele
procesului de ingrijire din UPU — de la triaj, investigatii, tratament, pana la externare sau transfer.
Obiective specifice:

o Cresterea gradului de intelegere a pacientului asupra starii de sandtate si a planului de ingrijire.

o Reducerea nivelului de anxietate si nesiguranta al pacientilor si apartinatorilor.

o Cresterea satisfactiei pacientului privind serviciile oferite in UPU.

o Respectarea cadrului legal privind drepturile pacientului.

2. DOMENIU DE APLICARE



Ministerul Sanatatii al Republicii Moldova Procedura operationala nr. 01/102

IMSP Institutul de Medicina Urgenta IMSP Institutul de Medicina Urgenta

TITLU: Procedura operationali privind Comunicarea | Sectia Managementul Calitatii serviciilor
si consilierea pacientilor in UPU medicale, + UPU

Procedura se aplica tuturor categoriilor de personal din UPU al IMSP IMU, inclusiv:

e Medici (toate specialitatile din garda UPU)).

o Asistenti medicali.

o Personal auxiliar si de registratura.

o Psiholog (daca exista in tura).

e Voluntari sau studenti implicati 1n activitatea UPU.
Se aplica in toate interactiunile cu pacientii si/sau apartinatorii, indiferent de starea clinica a
pacientului.

3. DEFINITII
e Comunicare medicala: procesul de schimb de informatii intre cadrele medicale si
pacient/apartinator.

o Consiliere medicala: suport informational si emotional oferit pacientului in legatura cu
afectiunea, tratamentul sau deciziile medicale.

o Pacient vulnerabil: persoand cu dizabilitati, pacient alolingv, minor, persoana cu deficiente de

auz/vorbire/vedere.

4. DOCUMENTE DE REFERINTA AICI
e Legea nr. 263/2005 privind drepturile si responsabilitatile pacientului.
e Codul deontologic al personalului medical din Republica Moldova.
e Ordinul MS nr. 1059/2024 privind organizarea si functionarea UPU.
o Protocoale si ghiduri nationale privind comunicarea medicala si consilierea pacientului.

e Ghiduri internationale: OMS (WHO) — ,,Patient-Centered Communication in Healthcare”,

ECDC — ,Effective Patient Communication in Emergencies”.
5. RESPONSABILITATI
e Medic de garda: coordoneaza procesul de comunicare si consiliere, intervine in cazurile
complexe.
e Asistent medical: ofera informatii privind investigatiile si ingrijirile.
e Personal auxiliar/registratura: comunica aspecte administrative.
o Psiholog (daca este disponibil): asigura consilierea psiho-emotionala.
6. DESCRIEREA PROCEDURII
6.1. Comunicarea initiala cu pacientul
1. Se realizeazd imediat dupa triaj sau la primul contact in receptie.
2. Se foloseste un ton calm, empatic si limbaj accesibil.
3. Se explica pacientului:
o Timpul estimativ de asteptare.
o Traseul si etapele prin care va trece.
o Drepturile si obligatiile pacientului (Legea 263/2005).

4. Dacd pacientul este anxios, se aplica tehnici de reducere a anxietatii (respiratie ghidata, contact

vizual, validarea emotiilor).

6.2. Comunicarea in timpul actului medical
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1. Medicul explica:
o Diagnosticul prezumtiv.
o Investigatiile si tratamentele recomandate.
o Riscurile si beneficiile.
2. Se obtine consimtiamantul informat (scris/verbal, conform legislatiei).
3. Pacientul are dreptul sa puna Intrebari si s primeasca raspunsuri clare.
6.3. Comunicarea in cazuri speciale
o Pacienti cu deficiente — se utilizeaza metode adaptate (limbaj mimico-gestual, materiale
vizuale).
o Pacienti alolingvi — se asigura traducerea prin personal desemnat sau declaratie tradusa (Anexa
3).
o Pacienti cu capacitate decizionala afectata — se respectd ghidul din Anexa 4, apeland la
reprezentantul legal.
6.4. Consilierea la externare sau transfer
1. Se explica tratamentul, semnele de alarma, urmatoarele etape.
2. Se ofera materiale informative scrise (prospecte, instructiuni).
3. Se noteaza in fisa pacientului ca explicatiile au fost date.

7. DOCUMENTE UTILIZATE
e Fisd de informare pacient
e Declaratie de consimtdmant/refuz
o Formular comunicare pentru pacient cu dizabilitéti
o Declaratie in limba pacientului alolingv
o Ghid semne lipsa capacitate decisionala.

8. CONTROL SI EVALUARE
o Supervizare periodicd de catre seful de tura si coordonator UPU.
e Audit intern anual privind comunicarea cu pacientii.
e Sondaje de satisfactie pacient (acolo unde este implementat).
9. INDICATORI DE MONITORIZARE
e Timp mediu de comunicare initiald < 10 minute de la triaj.
e >90% din pacienti confirma ca au Inteles explicatiile primite.
e >95% completare corectd a documentelor de consimtdmant.
e Numar minim de plangeri privind comunicarea: < 2/luna.
9. ANEXE
e Anexa 1: Model formular de consimtdmant informat
e Anexa 2: Model fisd comunicare pacient cu dizabilitati
e Anexa 3: Declaratie tradusa pentru pacienti alolingvi
e Anexa 4: Ghid semne lipsa capacitate decizionala

10. Cuprins:
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Anexa 1
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IMSP INSTITUTUL DE MEDICINA URGENTA
UNITATEA DE PRIMIRI URGENTE (UPU)
FORMULAR DE CONSIMTAMANT INFORMAT

Numele si prenumele pacientului: .................c..cooiiii,
Data nasterii: ..........ccccccoooeeveenenen.
IDNP / Seria si numarul actului de identitate: .........................c.c.
AI@SA: ... e
Telefon: .........cccooveriiiniiiiiicen
I. Informatii privind starea medicala si interventia medicala propusa
Subsemnatul/a, [nume pacient], am fost informat(d) de catre medicul [nume medic], in mod clar,
complet si Intr-un limbaj accesibil despre:

e Starea mea de sandtate actuala;

o Investigatiile si/sau tratamentele propuse in regim de urgenta;

o Riscurile posibile si beneficiile asteptate ale procedurilor medicale;

o Alternativa (daca exista) si implicatiile refuzului interventiei medicale.
I1. Confirmare pacient
Prin prezenta:
imi exprim consimtimantul informat pentru efectuarea investigatiilor si interventiilor medicale
necesare in regim de urgentd, inclusiv administrarea de medicamente, manevre invazive minim
necesare, recoltare probe, proceduri imagistice si transport intern, dupa caz.
Refuz efectuarea procedurilor medicale propuse, fiind constient(d) de consecintele potential grave
asupra starii mele de sanatate si imi asum Intreaga responsabilitate.
III. Consimtamant pentru utilizarea datelor medicale
Sunt de acord ca datele mele medicale sa fie utilizate in scopuri de cercetare stiintifica sau didactica,
cu respectarea confidentialitatii si anonimatului.
IV. Semnaturi
Semnatura pacientului: ...
Data: ................... Ora: .coooeevvveeienne
Semnatura medicului: ...
Nume si prenume medic: ................cocooevinnnnnnn
Functia: ...
In caz de incapacitate temporard de exprimare a consimtamantului:
Pacientul este in imposibilitate de a semna. Consimtaméantul a fost exprimat verbal in prezenta a
doi martori.
Nume si semnatura martor 1: ...,
Nume si semnatura martor 2: ............ccccoecvevveenienieeneen.
Nota: Formularul este parte integrantd din dosarul medical al pacientului si se arhiveaza conform
reglementarilor in vigoare.

Anexa 2
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IMSP INSTITUTUL DE MEDICINA URGENTA
UNITATEA DE PRIMIRI URGENTE (UPU)
FISA DE COMUNICARE CU PACIENTUL CU DIZABILITATI

(se ataseaza la dosarul medical al pacientului)
I. DATE DE IDENTIFICARE

Nume si prenume pacient: .............ccccooveeriiniiiniinieenecnieeeeeeeen
Data nasterii: ....................

IDNP: oo

Tipul dizabilitatii (se bifeaza):

L Auz

L] Vorbire

01 Vedere

01 Cognitivd/Intelectualad

L1 Motorie

[J Combinata

L1 Altele (specificati): ....cceeeeveerieerieeniienieerieeenieans

Gradul de dizabilitate (daca este cunoscut/documentat):
[ Usor L1 Moderat [ Sever [1 Profund

II. MODALITATI DE COMUNICARE PREFERATE (se bifeazi si completeaza)

[] Limbaj mimico-gestual (semne)

L] Scris / citit (foi, telefon, tableta etc.)

01 Traducator/insotitor prezent

[] Dispozitiv de comunicare asistiva (specificati): .......c.ccoeeeervrreiiennenns

[1 Alte metode (ex. pictograme, aplicatii digitale): .........coceveeviniiinienenieceeee,

I11. iNSOTITOR / REPREZENTANT LEGAL (daca este cazul)

Nume §i prenume: ...............ccociviiiiiiiiiiniicc
Relatia cu pacientul: ...
Telefon de contact: ...,

Prezinta document de reprezentare legala? [1 Da [1 Nu

IV. NEVOI SPECIFICE N TIMPUL INVESTIGATIILOR / TRATAMENTULUI (se bifeazdi)

[1 Necesita ghidare fizicd pentru deplasare

[1 Necesita explicatii pas cu pas

[] Evitarea luminilor intense/zgomotului puternic
[1 Toleranta scazuta la atingere/contact

[1 Alte observatii medicale sau comportamentale:
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V. OBSERVATII SUPLIMENTARE ALE PERSONALULUI MEDICAL

VI. SEMNATURI

o Completat de (nume si functie): ..............ccocccene.
e Data/Ora: ........coceevivnennn.
e Semnatura: ..........cccceveerieennennn

Nota: Aceasta fisa se utilizeaza In completarea comunicarii verbale si scrise si trebuie revizuitd de

echipa medicala pe durata internarii in UPU.

Anexa 3
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IMSP INSTITUTUL DE MEDICINA URGENTA
UNITATEA DE PRIMIRI URGENTE (UPU)
DECLARATIE PENTRU PACIENTI ALOLINGVI

I. DECLARATIE PENTRU PACIENTUL ALOLINGV
Subsemnatul(a),

Nume si prenume pacient: .............cccccoooeeniiniienieneeneennen.
Data nasterii: ...........................

IDNP / Pasaport: ........cccoooeeriiiniiiiiinicieeeceeeeeeen
Nationalitate / Cetatenie: ...............cccccoeoeiiiiniinninenen.
Limba materna: .............ccoccoiiiiiiiiii

declar ca nu cunosc suficient limba roména pentru a intelege informatiile medicale oferite de

personalul din cadrul Unitétii de Primiri Urgente si solicit sprijin in comunicare prin:
L] traducator desemnat de institutie
[] insotitor/traducator personal (MUME): ........ccceeeuveeriienieeiiienieeieesie e

[ traducere scrisd in limba: ..........cooeeieriiiinienieeeeeeeeeen
Am fost informat(d), prin intermediul traducatorului, cu privire la:
e starea mea de sdnatate,
o investigatiile si tratamentele recomandate,
« riscurile si beneficiile acestora,
o dreptul de a refuza interventiile propuse.
II. DECLARATIE TRADUCATOR / iNSOTITOR
Subsemnatul(a),
Nume si prenume traducator/insotitor: .................coccooveeiiniencnnenn.
Tip document de identitate: ................c...coceeiiininnnennn
Telefon de contact: .................cocceiiiiiiniiniiice,
Relatia cu pacientul: ...................c.ooi

confirm ca am tradus fidel si complet informatiile comunicate de personalul medical, iar pacientul a

inteles cele explicate.

1. SEMNATURI
e Semnitura pacientului: ..................coooiiinn
e Semniétura traducatorului/insotitorului: ...............cc.cooooiiniiinninnn

e Semnatura medicului: ...............ooovviiiiiiiiiiiiiiin,
e Data/Ora: .......................

Nota: Declaratia se ataseaza la fisa de observatie a pacientului si se pastreazd conform normelor

arhivistice n vigoare.

Anexa 4
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GHID: SEMNE DE LIPSA A CAPACITATII DECIZIONALE
Pentru utilizare in Unitatea de Primiri Urgente — IMU

1. DEFINITIE

Capacitatea decizionala este abilitatea pacientului de a intelege, aprecia, rationa si exprima o
alegere informata 1n legatura cu interventiile medicale propuse.

Lipsa capacitatii decizionale nu este echivalentd cu un diagnostic psihiatric, dar poate fi determinata

de multiple cauze (ex: delir, coma, intoxicatie, afectiuni neurocognitive, stres acut, soc, hipoxie etc.).
2. INDICATORI CLINICI DE LIPSA A CAPACITATII DECIZIONALE

Domeniu Semne de alerta

Nivel de constienta GCS < 15, raspunsuri incoerente, somnolentd, coma, agitatie severa

Orientare temporo-spatiala ||Confuzie privind data, locul, identitatea, contextul

Memorie Incapacitatea de a repeta/integrd informatii imediat sau dupa 5—10 min

Intelegerea informatiei Nu poate repeta, reformula sau explica in cuvinte proprii ce i s-a spus

Apararea intereselor C . e . ..
. Refuzuri ilogice, periculoase, schimbari rapide si haotice de opinie
proprii

. A Exprimarea unor idei bizare, iluzii, halucinatii, delir, suspiciuni
Discernamant alterat
extreme

Influente externe evidente |Réaspunde doar la indicatiile unui insotitor fara a intelege continutul

3. CAUZE FRECVENTE IN UPU

e Tulburiri acute: intoxicatii (alcool, droguri), hipoglicemie, epilepsie postictala

o Afectiuni neurologice: AVC, traumatisme cranio-cerebrale

o Afectiuni psihiatrice acute: psihoza, manie, depresie severa

o Stari metabolice alterate: hipoxie, uremie, hiponatremie

e Soc emotional acut / stres extrem

o Pacient noncomunicativ (afazie, bariera lingvistica, surditate fara mijloace de

comunicare)

4. CE TREBUIE FACUT IN CAZ DE SUSPICIUNE DE LIPSA A CAPACITATII
DECIZIONALE

</ Se documenteazi in fisa medicali observatiile privind comportamentul si starea mentala.

</ Se amini obtinerea consimtimantului, daci este posibil.

< Se apeleazi la reprezentantul legal / ruda de grad I, daci exista.

</ Se intervine in interesul vital al pacientului, in baza art. 13 alin. (2) din Legea nr. 263/2005,
daca riscul este major si pacientul nu poate decide.

7 Se completeazi formularul de interventie fira consimtamant, cu justificare clinica.

5. DOCUMENTE UTILE iIN SITUATII DE LIPSA A CAPACITATII DECIZIONALE
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o Formular interventie n urgentd fara consimtdmant
e Proces-verbal evaluare decizionala (intern, semnat de 2 medici)
o Fisd de observatie medicala — se noteaza explicit motivele deciziei

o Contacte apartindtori / procuri / tutela (daca exista)
6. ATENTIONARI

I Capacitatea decizionala este specifica situatiei si fluctueazi — pacientul poate fi incapabil acum, dar
capabil peste 30 de minute.

I Evita etichetarea rapida (ex: “e agitat, deci nu stie ce face”) fard o minima analiza logica.

! Nu se confunda cu refuzul voluntar informat — care este un drept legal chiar daca nu place echipei
medicale.



