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4, SCOPUL PROCEDURILI:

Asigurarea unei comunicari eficiente, etice si profesioniste intre personalul medical al echipei
asistentei medicale de urgentd la etapa de prespital si pacient/apartindtori, in vederea cresterii calitatii
actului medical, sigurantei pacientului si respectdrii drepturilor acestuia.

5. DOMENIUL DE APLICARE A PROCEDURII OPERATIONALE RESPECTIVE:

Se aplica tuturor membrilor echipelor AMU din cadrul IMSP CNAMUP (medici, felceri, asistenti
medicali, infirmieri, conducdtori auto si dispeceri la momentul apelului 112, care sunt implicati in
interactiunea cu pacientul).

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 imbunatafiri de
proces in organizatiile de servicii de sanatate;

_ SR CENJ/TS 15224:2007 - Servicii de sdndtate. Sisteme de management al calitatii. Ghid pentru
utilizarea standardului EN 1SO 9001.

6.1. Reglementari internationale:

- Carta Europeand a Drepturilor Pacientilor;

- Regulamentul UE nr. 1025/2012 al Parlamentului European si al Consiliului din 25 octombrie 2012
privind standardizarea europeana.

6.2. Reglementdri nationale:

- Legea Republicii Moldova nr. 411 din 28.03.1995 a Ocrotirii Sanatatii, cu modificarile si
completdrile ulterioare;

- Legea Republicii Moldova nr. 263-XVI din 27 octombric 2005 cu privire la drepturile si
responsabilitétile pacientului;

- Legea Republicii Moldova nr. 264-XVI din 27 octombrie 2005 cu privire la exercitarea profesiunii
de medic;

- HG a Republicii Moldova nr. 192 din 24 martic 2017 privind aprobarea “Codului deontologic al
lucratorului medical si al farmacistului™.

- Legea Republicii Moldova nr. 133 din 08 iulic 2011 privind protectia datelor cu character personal;

- Legea Republicii Moldova nr. 140 din 14-06-2013 privind protectia speciald a copiilor aflati in
situatie de risc i a copiilor separati de parin{i.

6.3. Reglementdari secundare:

_ Ordinul MSMPS nr.425 din 20.03.2018 “Cu privire la aprobarea Ghidului privind aplicarea
procedurii de comunicare si consiliere a pacientilor”.

- Ordinul MS nr.69 din 17.02.2025 “Cu privire la aprobarea Codului de conduit si etica profesionald
al angajatilor IMSP CNAMUP”.

6.4. Reglementiri interne IMSP CNAMUP:

- Ordinul MSMPS nr. 430 din 03.04.2019 cu privire la Serviciul de asistentd medical urgenta
prespitaliceasca din Republica Moldova;

. Ordinul MS nr. 297 din 07.04.2023 cu privire la aprobarea Regulamentului de organizare si
functionare al IMSP CNAMUP;

- Ordinul CNAMUP nr. 276 din 21.08.2023 cu privirc la instituirca Comitetului de biocticd,
deontologie si disciplina,

- Ordinul CNAMUP nr. 69 din 17.02.2025 cu privire la Codul de conduita si etica profesionala al
angajatilor IMSP CNAMUP.
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7. DEFINITIT S1 -
OPERATIONALA

7.1. Definitii ale termenilor:

ABREVIERI

ALE TERMENILOR UTILIZATI iN PROCEDURA

Nr.crt. Termenul Definitia si/sau daci este cazul, actul care defineste termenul %
Prezentarea formalizatd in scris a tuturor pasilor ce trebuie de urmat, a
o metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat in vederea realizarii
7.1.1 | Procedura o i . ; s
activitatii, cu privire la aspectul procesual si al responsabilitatilor
prestabilite in desfagurarea acestuia.
71.2 Procedura Procedura care descrie o activitate sau un proces care se desfasoard la
operationala nivelul unuia sau mai multor compartimente la nivel de IMS. |
71.3. Comunicare Proces de transmitere clard si empaticd a informatiilor medicale
medicala relevante pacientului/apaltinétorilor. -
=14, | Consiliere O'ferill'e'fl c?e. explicatii, recomandari si suport psihologic adaptat
situatiei clinice.
Drepturile deriva din drepturile fundamentale ale omului la viata si
identitate, incluzind:
Drepturi ale . Eircptu.ri socialg, carce 'tin do' accesibilitate, echitate si calitate
7.1.5. pacientilor in obtinerea asistentei medicale;

’ «  drepturi individuale, ce tin de respectarea pacientului ca fiinta
umani, a demnitatii si integritatii sale, realizate in contextul
utilizarii serviciilor de sanatate.

Persoana care poate reprezenta, in conditiile legii, interesele unui
R pacient lipsit de capacitate deplina de exercitiu sau declarat incapabil
7.1.6. eprezentant legal ot o capaalial ostiinedd P fi de F .
al pacientului . pacitate If,str'ansa e exercitiu. Poate fi desemnat prin procura
sau printr-o hotarare judecatoreasca.
Porsoand aflata in relatie de rudenie cu pacientul (parinti, copii,
frati/surori, bunici), inclusiv sotul/sotia, si care, in ultimii cativa ani, a
7.1.7. | Ruda apropiata fost cea mai implicatd in ingrijirea pacientului sau a fost desemnata de
acesta, cand avea capacitate de exercitiu, pentru a-i reprezenta
interesele.
Informatiile confidentiale despre diagnosticul, starea de sénatate Si
viata privatd a pacientului, obtinute in urma examinarii, tratamentului,
7.1.8. | Secret medical profilaxici, reabilitarii sau cercetirii biomedicale. Aceste informatil
sunt protcjate prin lege si nu pot fi divulgate fard consimtdméntul
pacientului, cu exceptiile prevzute expres de legislatie. _
. . Persoand care nu posedd limba romana la nivel suficient pentr{i‘ a
7.1.9. | Pacient alolingv . ; . i s .
intelege informatia medicala transmisa. |

7.2. Abrevieri ale termenilor:

Termenul abrevriat
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7.2.6. |Ap Aplicare -

7.2.7.  |Ah ~ |Arhivare S

7.2.8. MS Ministerul Sanatatii

7.9, IMSP Institutie Medi‘co—'Sanitaré Publica, Centrul National de Asistenta Medicala
CNAMUP _ |Urgenta Prespitaliceasca

7.2.10. PCN Protocoale Clinice Nationale e

7.2.11. PCI Protocoale Clinice Institutionale. .

7.2.12. SMDT - Sgt_zaﬁrlglg}ggvMggijgaﬁ]_ggg7D1a}gnost1c si Tratament B

72.13. |AMU  |Asistentd Medicald Urgenta o

7.2.14. SAMU _ |Substatia de Asistenta Medicala Urgentd

7.2.15. PAMU Punct de Asistentd Medicald Urgenta

7.2.16. DCU Dispeceratul Comun de Urgenta J

7.2.17. DCTM Directia Calitifii si Tehnologii Medicale ]

8. DESCRIEREA PROCEDURII

8.1. Initierea comunicarii

Initierea comunicarii cu pacientul reprezi
si contribuie la cresterea increderii pacientului, la reducerea anxietatii §i
interventiei medicale.

La inceputul contactului cu
salutd pacientul intr-o manierd respectuoasa si calma,
se prezinta, indicand numele si functia, precum
inclusiv prin purtarea ecusonului;
stabileste contact vizual adecvat si adopta o atitudine deschisa

dupi caz, a altor date de identificare);

pacientului.

in situatiile in care p
verbald, personalul medical va adapta modalitatile de
informatiilor esentiale.

in aceste cazuri se vor intreprinde urmatoarele masuri:
se stabileste limba vorbita de pacient (ex.: rus
se identificd, daca este posibil, un membru al echipei AMU ca
la nevoie, se poate solicita sprijinul apartindtorilor prezent
se pot utiliza aplicatii de traducere
informatiilor scurte si esentiale (acuze principale, proceduri
transportirii la spital — dupé caz);

evaluare a durerii);
se verifica, pe cat posibil, dacd pacientu

| a inteles informatiile

Aplicarea acestor masuri contribuie la asigurarea unei comunicari efi

sigurantei pacientului pe parcursul interventiei medicale.

identifica pacientul conform procedurilor institutionale (prin solicitarea nume

creeaza un climat de Incredere printr-o comunicare calma, respectuoasa

se utilizeaza mijloace de comunicare non-verbald (gesturi, mimicd, pictograme, sc

ntd primul pas in stabilirea unei relatii terapeutice eficiente

la facilitarea cooperarii in timpul

pacientul, personalul medical va realiza urmitoarele actiuni:

si institutia din care face parte (daca este cazul),

si empatica;
lui, prenumelui si,

explica succint motivul interventiei si scopul evaludrii medicale;
utilizeaza un limbaj clar, accesibil si adaptat nivelului de intelegere al pacientului;

si orientata spre nevoile

acientul nu vorbeste limba romand sau prezintd dificultati de comunicare
comunicare pentru a asigura intelegerea

4, ucraineand, engleza, turca etc.);

re cunoaste limba respectiva,

i pentru facilitarea comunicarii;
disponibile pe telefon, exclusiv pentru transmiterea

medicale, tratament, nccesitatea
ale vizuale de

comunicate.
ciente si la mentinerea
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8.2. Evaluarea si informarea corectd i completi a pacientului in limitele competentei

in procesul acordarii asistentei medicale, personalul medical are obligatia de a evalua starea
pacientului si de a oferi informatii clare si corecte privind actiunile medicale ce urmeaza a fi realizate, in
limitele competentei profesionale si ale atributiilor de serviciu.

in acest context, se va:

- explica pacientului, intr-un mod succint si clar, fiecare manevrd sau procedura inainte de
efectuarea acesteia;

. utiliza un limbaj simplu, accesibil si adaptat nivelului de intelegere al pacientului, evitdnd
termenii medicali dificil de inteles;

- informa pacientul despre scopul evaludrii, al interventiilor medicale si despre pasii urmatori ai
interventiei;

. verifica intelegerea informatiilor oferite, prin intrebari de tipul: ,Ati inteles ce urmeaza sa
facem?” sau ,,Aveti intrebari?”’;

- raspunde, in masura posibilitatilor, intrebarilor pacientului si va oferi clarificari suplimentare
atunci cand este necesar;

- respecta principiul confidentialitatii informatiilor medicale, inclusiv in situatiile in care
interventia are loc in spatii publice sau in prezenta altor persoane.

Pe parcursul comunicarii si al interventici, personalul medical va manifesta o atitudine respectuoasa,
profesionistd si umana fafd de pacient, fara nicio forma de discriminare, indiferent de:

- vArsta;

- Sex;

- apartenentd etnica,

- statut socioeconomic;

- convingeri politice sau religioase.

Totodatd, angajatii din serviciul AMUP vor manifesta empatie si respect fatd de pacient, asigurand
protejarea demnitdtii, a integritdtii si a drepturilor acestuia pe tot parcursul acordarii asistentei medicale
prespitalicesti.

8.3. Consilierea pacientului

Consilierea pacientului presupune informarea corectd a acestuia cu privire la starea sa de sdndtate, la
conduita medicald propusa si la optiunile disponibile, facilitind luarea unei decizii informate.
in acest sens, personalul medico-sanitar din serviciul AMUP va:
- explica pacientului diagnosticul prezumtiv, intr-un limbaj clar si accesibil;
- informa pacientul despre necesitatea transportdrii i continudrii investigatiilor sau
tratamentului intr-o institutic medico-sanitara publica (IMSP), atunci cind situatia o impune;
- explica riscurile posibile pentru sanatate in cazul refuzului transportirii sau al interventiilor
recomandate;
. documenta refuzul pacientului in Fisa de solicitare (F.nr.110/e), conform prevederilor in
vigoare;
- oferi pacientului sau apartinatorilor recomanddri privind conduita ulterioard si eventualele
masuri de monitorizare sau adresare la medic.

8.4. Consilierea pacientului/apartinitorului

Informarea apartindtorilor se realizeaza cu respectarea prevederilor legale privind confidentialitatea
datelor medicale si a drepturilor pacientului.
. Oferirea informatiilor apartinatorilor in limitele cadrului legal si cu respectarea dreptului
pacientului la confidentialitate.
- Evitarea divulgirii datelor medicale fara consimtamantul pacientului, cu exceptia situatiilor
prevazute de lege.
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- Comunicarea clar, calma si respectuoasa cu apartinitorii, manifestand empatie si intelegere.

. Gestionarea situatiilor tensionate prin mentinerea unui ton calm si profesionist si evitarca
escaladarii conflictelor.

8.5. Situatii speciale:

- inurgente critice — comunicare scurta, clard, empatici, orientatd pe siguranta.

_ Pacient agresiv - mentinerea distantei, calmului si solicitarea suportului.

- Pacient minor — informarea reprezentantului legal.

- Cand pacientul este cu dereglari de constientd, in lipsa insotitorilor — decizia privind asistenta
AMU apartine conducatorului echipei AMU, confirmati prin semnaturd si argumentatd in scris.

- Daci pacientul nu are capacitate deplind de exercifiu, drepturile 1i vor fi explicate.

8.6. Asigurarea sigurantei, intimitatii si confidentialitatii:
a) Securitatea pacientilor:

- In timpul transportérii pacientilor in IMSP, conducitorul echipei AMU este responsabil de
siguranta pacientului.

b) Respectarea intimitdtii pacientului:

- Consultatia are loc in prezenta doar a personalului medical al echipei AMU si a pacientului. La
necesitate poate fi prezent si insotitorul sau personalul auxiliar al echipei AMU, cu acordul
pacientului.

- In cazul pacientilor in stare grava, este permisd prezenta rudelor apropiate pentru a oferi
informatii suplimentare.

¢) Confidentialitatea datelor:

- Toate informatiile despre pacient (date personale, diagnostic, tratament, rezultate, prognostic)
sunt confidentiale, inclusiv dupa decesul acestuia. Personalul medical nu poate furniza aceste
informatii decit cu consimtamantul explicit al pacientului, sau daca acest lucru este prevézut de
lege.

- Consimtdmantul pacientului este necesar pentru orice prestatic medicald cfectuatd de catre
echipa medicald care acorda asistenta medicala urgentd prespitaliceasca.

- Pentru copii (sub 18 ani), consimtamantul este exprimat de reprezentantul lor legal (parintele
sau tutorele desemnat oficial, Legea nr. 140/2013).

- Fisa de solicitare (F.nr.110/e) la finalul turei este predatd Sef SAMU. Dupa verificare este
plasatd intr-un loc special amenajat, cu limitarea accesului altor persoane. In conformitate cu un
grafic prestabilit, aceasta este predatd in Arhivd pentru stocare in conformitate cu actcle
legislative in vigoare.

- Toti angajatii sunt instruiti in privinta protectiei datelor personale, incdlcarea acestor reguli
atrage raspundere disciplinara, contraventionald si penald, conform legislatiei in vigoare.

8.7. Atenuarea durerii i suferintei
Institutia aplica toate metodele si mijloacele legale disponibile, in concordanta cu:

- nivelul cunostintelor PCN, PCI, PO, SMDT.

- posibilitatile reale ale prestatorului de servicil medicale, pentru reducerea suferintei si
ameliorarea durerii provocate de boald sau interventii medicale.

8.8, Finalizarea interventiei:

8.8.1. Explicarea recomandarilor.

8.8.2. Informarea despre pasii urmatori (transport, adresare la medicul de familie, etc).

8.8.3.Rispuns la intrebari.

8.8.4.Se consemneazd refuzul in Fisa de solicitare (F.nr.110/e) din partea pacientului sau a
reprezentantului legal/apartindtorului.

9. RESPONSABILITATI:
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