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4. SCOPUL PROCEDURII e ’

Prezenta procedurd are scopul de a facilita o comunicare clard, rapida si adaptatd nevoilor
pacientilor inclusiv: alolingvi sau cu deficiente de auz, vedere ori vorbire, in cadrul asistentei medicale
urgente prespitalicesti, pentru ca acestia sd obtind informatii relevante despre conditia lor medicald, sa

isi exprime consimtamantul informat, sd le fie respectate drepturile §1 sa fie prevenite erorile determinate
de barierele de comunicare.

5. DOMENIUL DE APLICARE A PREZENTEI PROCEDURI OPERATIONALE
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Aceastd procedurd se aplicd in cadrul subdiviziunilor IMSP CNAMUP si se adreseazd angajatilor
implicafi in acordarea asistentei medicale urgente prespitalicesti, precum §i celor care comunici direct
sau indirect cu pacienti alolingvi si cu deficiente de auz, vedere sau vorbire.

Aplicarea prezentei proceduri asigura:

6.1.

6.3.

acces egal la serviciile de asistentd medicald urgentd prespitaliceasca furnizate de IMSP
CNAMUP;

respectarea drepturilor pacientului;

facilitarea acordarii ingrijirilor medicale corespunzitoare, indiferent de barierele lingvistice sau
de comunicare.

Reglementiri internationale:

SR EN ISO 9001:2008, actualizat in 2015 — Sistem de management al calitédtii. Principii
fundamentale si cerinte de bazi;

SR ISO TWA 1:2009 - Sisteme de management al calitatii. Linii directoare pentru Tmbunététiri
de proces in organizatiile de servicii de sanitate;

SR CEN/TS 15224:2007 - Servicii de sinitate. Sisteme de management al calitétii. Ghid pentru
utilizarea standardului EN ISO 9001.

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

Carta Europeand a Drepturilor Pacientilor, 2002.

. Reglementdri nationale:

Legea Republicii Moldova nr. 263-XVI din 27 octombrie 2005 cu privire la drepturile si
responsabilitatile pacientului.

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

Legea Republicii Moldova nr. 192 din 24 martie 2017 privind aprobarea Codului deontologic al
lucrdtorului medical si farmacistului.

Reglementiri secundare:

Ghid privind aplicarea procedurii de comunicare si consiliere a pacientilor, 2018

6.4. Reglementdri interne IMSP CNAMUP:

Ordinul nr. 430 din 03.04.2019 cu privire la Serviciul de asistenfd medical urgenti
prespitaliceasca din Republica Moldova;

Ordinul nr. 69 din 17 februarie 2025 cu privire la Codul de conduiti si eticd profesionald al
angajatilor IMSP CNAMUP.

7. DEFINITIL ST PRESCURTARI ALE TERMENILOR UTILIZATI iN PROCEDURK

7.1. Definitii
Nr. bee e .
Crt Termenul Definitia si/sau daci este cazul, actul care defineste termenul
1 Procedura Procedurd care descrie o activitate sau un proces care se desfagoara
) operationali la nivelul unuia sau mai multor compartimente la nivel de IMS,
I . Persoane care nu vorbesc limba oficiald a tirii (romand) si
2. Pacienti alolingvi farii (romand) si care

necesitd servicii medicale.

Diminuarea sau pierderea capacittii auditive (hipoacuzie/surditate),

3. Deficienta de auz cauzate de afectiuni ale urechii sau sistemului nervos, afectand
comunicarea si integrarea sociali.
4. Deficienti de vedere | Incapacitatea partiali sau totald a perceptiei vizuale.
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. g . Orice dificultate in producerea sunetelor, fluentd sau ritm,
S. Deficienti de vorbire | . . .. . . y g :
’ impiedicand comunicarea verbald clard.
-~ Activitati menite sa faciliteze comunicarea intre personalul medical
6. Servicii de traducere | . . .. 1 " ;
si pacienti in limba doritd de acestia.
Instrumente software, dispozitive hardware sau echipamente
Aplicatii / tehnologii conc.eputev pentru.a Sp}‘ljlnl persoane!e ch dlz.ablhtap sau nevoi
7. e speciale sd comunice, sa s¢ deplaseze i sa functioneze independent.
asistive : " ’ N
Acestea includ cititoare de ecran, software de recunoastere vocala,
dispozitive auditive si aplicatii educationale adaptate.
Instrumentul digital oficial al Serviciului National Unic pentru
_ wEsd Apelurile de Urgentd din Republica Moldova, care faciliteaza
Aplicatia mobila . . el o ) y . . .
8. 112M15 interventia rapidd prin transmiterea automatd a locafiel exacte §1 a
datelor medicale preinregistrate ale utilizatorului, permitand chat-ul
de urgentd si apelul direct.
Complex de masuri de diagnostic si tratament Intreprinse de catre
Asistenta Medicala personalul medical calificat (medic, felcer/asistent medical) pentru
B, Urgenta restabilirea, stabilizarea si mentinerea functiilor vitale la locul
Prespitaliceasca solicitarii/accidentului si in timpul transportdrii pacientului la
institutia medico-sanitard spitaliceasca.

7.2. Abrevieri ale termenilor:

E}; Abrevierea Termenul abreviat
7.2.1. | PS Procedurd de sistem
7.2.2. | PV Proces-verbal
7.2.3. |E Elaborare
724. |V Verificare
7.25. | A Aprobare
7.2.6. | Ap Aplicare
7.2.7. | Ah Arhivare
72.8. IMSP Institutie Medi.coiSanitaré Publici Centrul National de Asistentd Medicala
CNAMUP | Urgentd Prespitaliceasca
7.2.9. | AMUP Asistentd Medicald Urgenta Prespitaliceasca
7.2.10. | SAMU Substatie de asistentd medicald urgentd
7.2.11. | DCU Dispeceratul Comun de Urgentd

8. DESCRIEREA PROCEDURII OPERATIONALE

8.1. Initierea comunicdrii
Personalul medico-sanitar va adapta comunicarea
intelegere a pacientului, utilizand, dupi caz, §i informatii
transmise prin aplicatii digitale (ex. 1 12MD).
Principii generale:
- limbaj simplu, clar i concis;
. intrebdri scurte, preferabil inchise;
. evitarea terminologiei medicale complexe;

in functie de starea clinicd si capacitatea de
le disponibile din sistemul 112, inclusiv cele

- mentinerea contactului vizual, atunci cand este posibil;

- utilizarea mesajelor nonverbale;
. verificarea intelegerii informatiilor transmise.
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Comunicarea va fi adaptatd continuu in functie de reactiile pacientului si de evolutia situatiei
clinice.
8.2. Identificarea barierei de comunicare (anexa 1)
- La contactul initial cu pacientul, ‘echipa AMU va evalua rapid existenta unei bariere de
comunicare prin observarea comportamentului, dificulttilor de intelegere sau exprimare si
a limbii utilizate, utilizind, dupd caz, si informatiile disponibile din dispecerat sau din
aplicatia mobild 112MD.
- Se va stabili, in mésura posibilitatilor, tipul barierei: lingvistics, auditiva, vizuald sau de
vorbire, pentru adaptarea rapidd a modalititii de comunicare.
8.3. Comunicarea cu pacientii alolingvi (anexa 2)
in situatia in care pacientul nu vorbeste limba roméns, personalul medico-sanitar va incerca si
stabileascd o formd minima de comunicare funcponala, utilizand:
- un apartindtor sau martor care poate facilita traducerea;
- un membru al echipei medicale care cunoaste limba respectiva;
- aplicatii de traducere disponibile pe telefonul de serviciu sau in cadrul sistemului 112 (ex.
112MD), pentru transmiterea unor mesaje scurte.

in cazul interventiilor prin Serviciul 112; comunicarea poate fi facilitati prin utilizarea mesajelor
text, inclusiv cu functie de traducere automats, disponibile in aplicatia mobila 112MD.

in conditii de urgentd, nu este intotdeauna posibilad traducerea detaliatd a tuturor informatiilor
medicale. Se vor transmite, cu prioritate, informatiile esentiale privind problema medicala suspectati,
interventiile care urmeaza a fi efectuate si necesitatea transportulul pacientului la spital.

Se vor utiliza propozitii scurte, termeni simpli §i explicatii directe. Daci situatia permite,
informatiile pot fi repetate pentru verificarea infelegerii. Comunicarea trebuie si fie calma si orientata
spre siguranta pacientului, fard a intrzia aplicarea masurilor medicale urgente.

8.4. Comunicarea cu pacientii cu deficiente de auz (anexa 3)

Pacientii cu deficiente de auz pot intdmpina dificultiti suplimentare in situatii de urgents, deoarece
stresul, durerea sau agitatia din mediul inconjuritor pot afecta procesul de comunicare.

in aceste situatii, echipele AMU vor utiliza metode alternative de transmitere a informatiilor
esentiale, dupi caz:

- interpretarea in limbajul semnelor, daci este disponibila;

- utilizarea dispozitivelor de amplificare a sunetului, daci pacientul le utilizeaza;

- transmiterea de mesaje scrise scurte pe hartie sau pe dispozitive electronice;

- utilizarea mesajelor text, inclusiv prin aplicatii digitale utilizate in sistemul 112 (ex. aplicatia
mobile 112MD), in situatiile in care comunicarea verbald nu este posibili;

- utilizarea gesturilor simple sau a pictogramelor pentru transmiterea instructiunilor urgente (de
exemplu: ,,stati intins” ,,,resp1rat1 adanc”, ,,urcati in ambulanta™).

Se va utiliza un limbaj clar si simplu, evitind terminologia medicald complexa. Daca situatia o
permite, personalul medical va verifica modul in care pacientul a inteles informatiile transmise, prin
gesturi, mesaje scrise sau alte forme de feedback non-verbal. Reactiile pacientului vor fi observate cu
atentie, pentru identificarea eventualelor neintelegeri sau dificultiti de comunicare.

8.5. Comunicarea cu pacientii cu deficiente de vedere (anexa 3)
- Informatiile se transmit preponderent verbal, clar si usor de inteles.
- Etapele interventiei si procedurile se explic# astfel incét pacientul si inteleaga situatia medicala
si sd se simtd In siguranti.
- Masuri suplimentare:
* explicarea verbald a etapelor interventiei;
® citirea cu voce tare a informatiilor importante;
" utilizarea tehnologiilor asistive si a aplicatiilor digitale, adaptate nevoilor pacientului;
* descrierea mediului §i a echipamentelor;
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= informarea pacientului despre pozitia sa i manevrele medicale.

Se acordi timpul necesar pacientului pentru a intelege informatiile si a adresa intrebari.

Comunicarea cu pacientii cu deficiente de vorbire (anexa 4)

Pacientii cu dificultdti de vorbire pot avea dificultati in transmiterea simptomelor sau a nevoilor.

Metode alternative:

= gesturi sau semne simple;

" mesaje scrise scurte;

» aplicatii sau dispozitive de comunicare asistiva, inclusiv aplicatii digitale utilizate in cadrul
sistemului 112 (aplicatia mobila 112MD).

Echipa AMU va manifesta ribdare i va verifica intelegerea prin intrebari simple sau feedback

non-verbal. i

. Acordul informat

Pacientul are dreptul la acordul informat, in mésura in care starea sa permite.

Acordul presupune intelegerea scopului, beneficiilor, riscurilor si consecintelor refuzului
interventiei.

Consimtiméntul ~se  consemneazd in documentatia medicald prin  semndtura
pacientului/reprezentantului legal si a personalului medical.

Pentru pacientii sub 18 ani, consimtimantul este exprimat de reprezentantul legal.

Informatiile vor fi adaptate la nevoile speciale ale pacientului (interpret, mesaje scrise, suport
audio, tehnologii asistive).

Daci barierele nu pot fi depasite si interventia este vitald, echipa AMU actioneazd conform
protocoalelor clinice si legii.

In cazul interventiilor initiate prin aplicatii digitale, cum ar fi aplicatia mobild 112MD,
informatiile disponibile pot contribui la intelegerea contextului medical, fard a substitui
comunicarea directd cu pacientul.

Dreptul de a refuza interventiile medicale

Pacientul poate refuza orice interventie, iar decizia este respectatd conform legii.

Pentru pacientii cu dificultati de comunicare, echipa AMU se asigurd cé refuzul este congtient si
informat.

Refuzul se consemneazi in documentatia medicald, mentionand posibilele consecinte.

Daci interventia este indispensabila pentru salvarea vietii si consimtamantul nu poate fi obtinut,
echipa AMU actioneaz in interesul superior al pacientului, conform legii.

. Finalizarea comunicdrii

La finalul interventiei, personalul medico-sanitar se asigura ci pacientul a inteles: pasii urmétori,
recomandarile de sigurantd si posibilitatea de a pune intrebari.

Intelegerea se verifica prin feedback verbal, gesturi sau mesaje scrise, adaptat tipului de barierd
de comunicare.

Comunicarea se incheie calm si empatic, iar toate informatiile si reactiile pacientului se
consemneaza in documentatia medicald.

n

9. RESPONSABILITATI SI RASPUNDERI IN DERULAREA ACTIVITATII

Responsabili de proces (medici de urgentd, felceri/asistenti medicali, infirmieri, conducdtori de

ambulantd)
Compartimentul . 5 e .
Nr. (postul)/ Responsabi | Comisia de Director |Vicedirectorl Serviciul
crt actiunea li de proces |Monitorizare Lyt b Secretariat
: o taep 0 CNAMUP | CNAMUP |>crert
(operatiunea)
0 1 2 3 4 5 6
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10. CUPRINS

Numarul
componentei in
cadrul procedurii
operationale

Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale

Pag

1

COPERTA

1

LISTA RESPONSABILILOR DE ELABORAREA,
VERIFICAREA SI APROBAREA EDITIEI PROCEDURII
OPERATIONALE

SITUATIA EDITIILOR SI A REVIZIILOR IN CADRUL
EDITIILOR PROCEDURII OPERATIONALE

LISTA PERSOANELOR LA CARE SE DIFUZEAZA EDITIA
SAU, DUPA CAZ, REVIZIA DIN CADRUL EDITIEI
PROCEDURII OPERATIONALE

SCOPUL PROCEDURII

W

DOMENIUL DE APLICARE A PROCEDURII
OPERATIONALE

DOCUMENTE DE REFERINTA APLICABILE PROCEDURII
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DEFINITII

DESCRIEREA PROCEDURII OPERATIONALE

RESPONSABILITATI SI RASPUNDERI IN DERULAREA
ACTIVITATII

o S ||| W
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ANEXE

11. ANEXE
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Identificarea nevoilor de comunicare

INSTRUMENTE /

PA
S ACTIUNE RESPONSABIL RESURSE

Observati pacientul pentru a
identifica limba vorbita si

1.1 .
eventualele deficiente de auz

Observatie directd

sau vedere

: -

intrebati pacientul sau . y .
N Medic de urgenta, felcer/ asistent ,
1.2 | insotitorul despre metoda . Formular rapid
. . medical
preferatd de comunicare
Inregistrati metoda de Fisa de solicitare
1.3 | comunicare identificatd in fisa (f.nr.110/e) / aplicatie

L de solicitare digitald

Nota: ‘

Echipa AMU va evalua rapid capacitatea pacientului de a comunica, preferintele lingvistice s
eventualele dificultiti de auz, vedere sau vorbire, astfel incét informatiile esentiale sd fie obtinute si
transmise corect, fard a intérzia aplicarea misurilor medicale urgente.
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Anexa 2.
Comunicarea cu pacientii alolingvi
INSTRUMENTE /
PAS ACTIUNE RESPONSABIL RESURSE
21 Folositi f:ra.ze scurte si simple, termeni Observatie directs
non-tehnici
2.2 | Utilizati interpret, daci este disponibil Interpret telefonic/video
23 Apelflgivla e.1jut0ru1 martorilor sau o Echipa AMU Persoani de in.credere
apartindtorilor pentru traducere rapida pentru pacient
2.4 Folos.i;i aplicatii de traducere pentru Telefon / tablets
mesaje scurte
25 Confirmati intelegerea prin repetarea Observatie si feedback
™ | mesajelor si gesturi pacient

Nota: Echipa AMU va adapta modul de comunicare in functie de disponibilitatea resurselor si starea
pacientului, asigurdndu-se ci informatiile esentiale sunt transmise si Intelese corect, folosind toate

mijloacele disponibile: limbaj simplu, interpret, martori, aplicatii sau gesturi.
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Anexa 3.
Comunicare cu pacientii cu deficiente de auz si vedere
INSTRUMENTE /
PAS ACTIUNE RESPONSABIL
’ RESURSE
Folositi un limbaj simplu, ) )
v i . : . 2 . Limbaj clar, fraze
3.1 | evitati termenii medicali
«od scurte
complicafi
Utilizati limbajul semnelor, . .
3.2 . JA Manual limbaj semne,
dacd pacientul il cunoaste
Utilizati mesaje scrise sau Hartie. tablet
: i g ; artie, tableta,
3.3 | tablete pentru instructiuni Echipa AMU - ;
; aplicatie de transcriere
rapide
Recurgeti la gesturi simple si .
. getifa 8 . P . Pictograme, semne
3.4 | pictograme pentru instructiuni .
vizuale
urgente
Confirmati intelegerea prin Observatie, gesture,
35 ’ : . .
feedback non-verbal sau scris mesaje Scrise
L 1

Notii: Echipa AMU va urmari reactiile pacientului §i v
rabdare si feedback constant, astfel incét pacientul sd in

a ajusta metoda de comunicare, oferind claritate,
teleagd instructiunile gi sa se simta in siguranta.

10
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Anexa 4.
Comunicare cu pacientii cu deficiente de vorbire
PAS ACTIUNE RESPONSABIL INSTRUMENTE / RESURSE
Folositi aplicatii sau D
) t ) phicat , Tableta / telefon / aplicatii de
4.1 | dispozitive de comunicare .
e o comunicare
asistiva
Utilizati gesturi sau semne
4.2 | simple pentru exprimarea Gesturi standardizate, pictograme
nevoilor
Echipa AMU
Incurajeazi pacientul sa scrie NPT s A
4.3 .J P Hartie, pix, dispozitiv electronic
mesaje scurte
Confirma Intelegerea
4.4 | pacientului prin feedback non- Observatie, gesturi de confirmare
verbal

Noti: Echipa AMU va acorda pacientului timpul necesar pentru a comunica, va folosi metode alternative
(gesturi, scris, aplicatii) si va verifica infelegerea instructiunilor prin feedback vizual sau gestual, pentru
a asigura transmiterea corectd a informatiilor esentiale.
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Anexa 5.

Scala de intrebiri — standart pentru pacientul critic

Nr. INTREBARE ROMANA PYCCKHI ENGLISH
STARE Su\?éigi‘:in s?jr:ésa Ber Moskere FOBOPHTE | 4 e yoy able to speak o
1 | GENEBALS. raspundeti la cateva WM OTBETHTD Ha ans“}/ler a few ue};tions;
COMUNICARE punde . HECKOJIbKO BOTIPOCOB? q )
intrebari?
Kax Bac 30BYT M Kakas
Cum vi numiti? (Data | y Bac 1aTa posKaeHHsi? What is your name?
2. | IDENTITATE nasterii, dacd starea (Jlata poxnennst, ecmu | (Date of birth, if condition
permite) COCTOSIHUE allows).
MO3BOJISIET).
-a intA ? ? 9
MOTIVUL Ces-a m.tam.pl‘at. YT0 MpOU301LIO? What happened. / Why
3. < De ce ati solicitat ITouyeMy BBl BBI3BAJIA did you call an
SOLICITARII
ambulanta? CKOpy10? ambulance?
SIME LOME Yro Bac OECIIOKOUT
4. | PRINCIPALE Ce vi deranjeazd acum? . What bothers you now?
ceiyac?
B Unde simtiti durerea si T'ne Bl 4yBCTBYETS | were is the pain and how
(LOCALIZARE % . T ’ 60Mb M HACKOJIBKO ..

5. cat de intensa este (de la severe is it (from one to
SI | pani la 10)? cunbHa 6016 (0T fen)?
INTENSITATE) P ) OJIHOTO JIO eCSITH)? ’

{7
Sunteti alergic? Dacd v Bgz;;m; ag;zl?rl;)m' Are you allergic to
6 ALERGII/ da, la ce anume? HMeH}I{lo‘; Kaxue anything? If yes, to what?
* | MEDICAMENTE Ce medicamente ) What medications are you
e JIEKapCTBa BhI .
administrati? - taking?
npuHUMaeTe?

Nota: In situatia in care pacientul nu poate comunica, este inconstient sau prezintd risc vital iminent,
echipa AMU va aplica fara intarziere masurile medicale de urgenta conform protocoalelor clinice
si prevederilor legale. Comunicarea cu pacientul va fi reluaté de indata ce starea acestuia 1i permite.
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