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prezentaprocedur, are scopul de a facilita o comunicare clard', rapidd qi adaptatd nevoilor

pacienlilor irr"t.,ri* aloiirrgui ,urr., a.i"i.rrt. JLe au?,vedere ori vorbire' in cadrui asistenlei medicale

urgente prespitaliceEti, pentru .a a..yiu'ra 
"urira 

informalii rerevante despre condilia lor medicald' sd

iqi exprime consimlimantul informut, ,a r. fi" respectate drepturile Ei sd fie prevenite erorile determinate

de barierele de comunicare'

5. DOMENIUL DE APLICARE A PREZENTEI PROCEDURI OPERATIONALE
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Aceastl procedurd se aplicd in cadrul subdiviziunilor IMSP CNAMUP qi se adrese azd angaja[ilor
implicali in acordarea asistenlei medicale urgente prespitaliceqti, precum qi celor care comunic6 direct
sau indirect cu pacienli alolingvi qi cu deficiente de auz, vedere sau vorbire.

Aplicarea prezentei proceduri asigurd:
- acces egal la serviciile de asistenf[ medicald urgent5 prespitaliceascd furnizate de IMSp

CNAMUP;
- respectarea drepturilorpacientului;
- facilitarea acorddrii ingrijirilor medicale corespunzdtoare, indiferent de barierele lingvistice sau

de comunicare.

6. 1, Reglementdri internalionale :
- SR EN ISO,9001:2008, actualizat in 2015 - Sistem de management al calitafli. principii

fundamentale qi cerinte debazd;
- SR ISO IWA l:2009 - Sisteme de management al calitalii. Linii directoare pentru imbun[t6tiri

de proces in organizaliile de servicii de s6n6tate;
- SR CEN/TS 15224:2007 - Servicii de sln6tate. Sisteme de management al calitd{ii. Ghid pentru

$ilizweastandardului EN ISO 9001.
- Regulamentul UE w. 102512012 alParlamentului European gi al Consiliului din 25 octombrie

2012 pivind standardi zarea europeand;
- CartaEuropean6 a Drepturilor pacienfilor, 2002.

6,2, Reglementdri nalionale:
- Legea Republicii Moldova nr. 263-XYI din 27 octombrie 2005 cu privire la drepturile qi

responsabilit6fl le pacientului.
- Legea Republicii Moldova m. 264-XYI din 27 octombrie 2005 cu privire la exercitarea: profesiunii de medic.
- Legea Republicii Moldova w.192 din24 martie 2017 pivind aprobarea Codului deontologic al

lucrdtorului medical qi farmacistului.
6.3.

6.4.

Reglementdri s ec undare :
Ghid privind aplicarea procedurii de comunicare
Reglementdri interne IMSP CNAMUp:
Ordinul m. 430 din O3.O4.2Olg cu privire
prespitaliceascd din Republica Moldova;
Ordinul nr. 69 din 17 februarie 2025 9u privire
angajafilor IMSP CNAMUP.

qi consiliere a pacienfilor, 2018

la Serviciul de asisten!f, medical urgentd

la Codul de conduitd qi etic6 profesionall al

Defini(ii

Nr.
Crt. Termenul Defini{ia gi/sau dacr este cazul, actur care defineqte termenul

1.
ProcedurE
operafionall

vrocedurd care descrie o activitate sau un proces care se desfdqoara
la nivelul unuia sau mai multor comnartimente lc trirrel dp Tt\rre

2. Pacienfi alolingvi Persoane care nu vorbesc limba oficiali a fdrii (rom6nd) qi care
necesitd servicii medicale.

3. Deficienfl de auz
L,rmmuarea sau pierderea capacitdfii auditive (hipoacuzie/surditate),
cauzate de afectiuni ale urechii sau sistemului neryos, afectdnd
comunicarea qi integrarea social6.

4. Deficien{[ de vedere Incapacitatea par{ial6 sau totald a percepfiei vizuale,

0. nocuwtENtE DB REFEnTN1A ArLTcABTLE rRoCEDURTT opERATroNaiE:

J



@ERATIONALA
PRIVIND COMUNICAREA$I

CONSILIEREA PACIENTILOR, INCLUSW

ALOLINGVI, CU DEFICIENTE DE AUZ,

VEDERE $MRBIRE

Cod CNAMUP: PO-SAMU-O4

Edifia: I
Nr.de ex.: 1Institu{ia medico-sanitartr publictr

Centrul Na{ional de Asistenftr

Medicaltr Urgent[ Prespitaliceasctr Revizia: -
Nr. de ex.: -

Exemplar nr.: 1

sunetelor, fluenli sau ritm'

edic6nd comunicarea v4414 slq6'Deficienfl de vorbire

Personalul medical

i pacienti in limba do4!q iqggqliServicii de traducere
are sau echiPamente

concepute pentru a sprijini persoanele cu dizabilit6li sau nevoi
-,- -7 ^-^t

;.;iri" s6 comunic., ra r. deplaseze qi sd funcfioneze independent.

Acestea includ cititoare de ecran, software de recunoaqtere vocal6,

dispozitive auditive Si aplicatii educati

Aplica{ii / tehnologii
asistive

i apelul direct.

Serviciului Nalional Unic Pentru

Apelurile de Uigenld din Republica Moldova, care faciliteaz1"
^+^ ^i ^

iniervenlia rapida prin transmiterea automatd a localiei exacte qi a

datelor medicale pieinregistrate ale utilizatorului, permiland chat-ul
Aplica{ia mobill
112MD

$i ffatament intrePrinse de cdtre

p.rro"uf U medical califi cai (medic, fel ceri asi ste" *:.1i:")^ p?*:i
i.rtuUitir.u, stabilizarea qi menlinerea funcliilor vitale la locul

solicitdrii/accidentului qi'in timpul transport[rii pacientului la

institutia medico-sanitard sp.!!el!e94qo'['

Asisten{i Medicall
Urgenti
Prespitaliceascl

7.2. Abrevieri ale termenilor:

Termenul abreviat

Procedurd de sistem

Proces-verbal
Elaborare
Verificare
Aprobare 

I

Aplicare

Centrul Nalional de Asistenld Medicald

I Urgentd Prespitaliceascd . -.

[Ft e nt d M e d i c a l a u r g e nt a P r e s p ital i c e as c d

I Dispeceratul Comun de Urgenld

Nr.
crt.

Abrevierea

7.2.1. PS

7.2.2. PV
7.2.3. E
7.2.4. V
7.2.5. A
7.2.6. Ap
7.2.7. Ah

7.2.8.
IMSP
CNAMUP

7.2.9. AMUP
7.2.10. SAMU
7.2.11. DCU

8.1. Ini(ierea comunicdrii
Personalul medico-sanitar va adapta comunicarea in funclie de starea. clinic[

inlelegere a pacientulri, ,,ilira, d, dupt caz. Ei informa{iile disponibile din sistemul

transmise prin aplicalii digitale (ex' 112MD)'

Principii generale:
- limbaj simPlu, clar qi concis;

qi capacitatea de

112, inclusiv cele

intreb6ri scurte, preferabil inchise;

evitarea terminologiei medicale complexe;

menfinerea contactului viz:ual, atunci cdnd este posibil;

utilizarca me s aj el or nonv erb ale ;

verificarea inlelegerii informaliilor transmise'

4
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Comunicarea va fi adaptatd continuu in funcfie de reacfiile pacientului qi de evolulia situafiei
clinice.

8,2, Identiftcarea barierei de comtunicare (anexa 1)
- La contactul inifial cu pacientul, -echipa AMU va evalua rapid existenfa unei bariere de

comunicare prin observarea comportamentului, dificult[1ilor de infelegere sau exprimare qi
a limbii tttilizate, utilizdnd, dttpd, caz, qi informafiile disponibile din dispecerat sau din
aplica[ia mobilI I I 2MD.

- Se va stabili, in mdsura posibilitdlilor, tipul barierei: lingvisticd, auditivl, vinrall sau de
vorbire, pentru adaptarcarapidE a modalitdfii de comunicare.

8.3. Comunicarea cupacienlii alolingvi (anexa 2)
in situafia in care pacientul n ,oib.gie limba romdn6, personalul medico-sanitar va incerca sE

stabileasc6 o forml minim6 de comunicare funclionalE, utiliz6nd:
- un aparfin6tor sau martor care poate facilita traducerea;
- un membru al echipei medicale care cunoaqte limba respectivI;
- aplicalii de traducere disponibile pe telefonul de serviciu sau in cadrul sistemului ll2 (ex.

112MD), pentru transmiterea unor mesaje scurte.
in cazul intervenliilor prin Serviciul I12, ,orn-*i.*.a poate fi facilitati prin utilizarea mesajelor

text, ilclusiv cu funcfie de traducere automatI, disponibile in aplica[iamobild 112MD.
in condilii de urgenfS, nu este intotdeauna posibilE traducerea detaliat6 a tuturor informaliilor

medicale. Se vor transmite, cu prioritate, informafiile esenfiale privind problema medicall suspectatl,
intervenfiile care urmeazd,a fi efectuate qi necesitatea transportului pacientului'la spital.

Se vor vtiliza propozilii scurte, termeni simpli gi explicafii directb. DacE siiuafia peimite,
informaliile pot fi repetate pentru verificarea infelegerii. Comunicarea trebuie s[ fie calm[ qi orientat6
spre siguranta pacientului, fErE aintfuziaaplicarea m6surilor medicale urgente.

8,4, Comunicarea cu pacien{ii cu deJicienle de auz (anexa 3)
Pacienlii cu deficienf e de auzpot intdmpina dificultilli suplimentare in situafii de urgenfl, deoarece

stresuf durerea sau agitalia din mediul inconjurltor pot afecta procesul de comunicaxe.
In aceste situalii, echipele AMU vor utiliza metode alternative de transmiterc a informafiilor

esenfiale, dupdcaz:
- interpretarea in limbajul semnelor, dac6 este disponibild;
' utilizarea dispozitivelor de amplificare a sunetului , dacd.pacientul Le utilizeazd;
- transmiterea de mesaje scrise scurte pe h6rtie sau pe dispozitive electronice;
' tttilizuea mesajelor text, inclusiv prin aplicalii digitale utilizate in sistemul 112 (ex. aplicafia

mobile 112MD), in situaliile in care comunicarea virbalS nu este posibil6;
- utilizarea gesturilor simple sau a pictogramelor pentru transmiterea instrucfiunilor urgente (de

exemplu:,,stafi intins",,,respiral i adilni",,,urcafi in ambulan[6").
Se va fiiliza un limbaj clar qi simplu, evitAnd terminologia medicald complexa. Dac6 situa{ia o

permite, personalul medical va verifica modul in care pacientul a infeles informafiile transmise, prin
gesturi, mesaje scrise sau alte forme de feedback non-verbal. Reacliile pacientului vor fi observate cu
atenfie, pentru identificarea eventualelor neinfelegeri sau dificultafi de comunicare.

8,5, Comunicarea cu pacienlii cu deJicienle de vedere (anexa 3)
- Informafiile se transmit preponderent verbal, clar Ei uqor de infeles.
- Etapele intervenfiei gi procedurile se explic[ astfel incdt pacientul sI in]eleag6 situa]ia medical6

qi sE se simtd in siguranfE.
- Mdsuri suplimentare:

. explicarea verbalS a etapelor intervenfiei;, citirea cu voce tare ainformatiilor importante;

' utilizarea tehnologiilor asistive qi a aplicafiilor digitale, adaptate nevoilor pacientului;. descrierea mediului qi a echipamentelor;
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. informarea pacientului despre pozi[iasa qi manevrele medicale'

- Se acorda timpui necesar pacientului pentrua inlelege informaliile qi a adresa intrebdri'

8.6. Comunicarea cu pacien(ii cu ileJicien{e de vorbire (anexa 4)

- pacienlii cu dificultati de vorbirJpot avea dificult[li in transmiterea simptomelor sau a nevoilor.

- Metode alternative:
. gesturi sau semne simPle;

' mesaje scrise scurte;
. aplicalii sau dispozitive de comunicare asistivd, inclusiv aplicafii digitale utilizate in cadrul

sistemului ll2 (aplicalia mobild 1 12MD)'

- Echipa AMU va manifesta r[bdare Ei va verifica inlelegerea prin intrebdri simple sau feedback

non-verbal.
8,7. Acordul informat
- Pacientul are dreptul la acordul informat, in m[sura ln care starea sa permite'

- Acordul presupune inlelegerea scopului, beneficiilor, riscurilor qi consecinlelor refuzului

interven{iei.
Consimiamantul se consemneaz[ in documentafia medicald prin semn[tura

pacientului heprezentarfiului legal qi a personalului medical.
'p;t* p.rieniii sub 18 ani, .oitirnp.6ntul este exprimat de reprezentantul legal'

tnrormaliile vor fi aiaptate la nevoile speciale ale pacientului (interpret, mesaje scrise, suport

audio, tehnologii asistive).

Dacd barierele nu foi n'a"paqite qi intervenlia este vitald, echipa AMU ac[ioneazd conform

protocoalelor clinice qi legii.

fi-trfi ir"rvenliilor iiiliate prin aplicalii digitale, cum ar fi aplicalia mobil6 112MD'

informafiile disponibile pot ,ont ibri la inletegerea contextului medical, farL a substitui

comunicarea directd cu pacientul.

Dreptul de a refuza interven(iile medicale
pacientut poate-refuza orice intervenfie, iar deciziaeste respectata conform legii'

Pentru pacienfii cu dificultdli de comunicare, echipa AMUie asigur[ cd refuzul este conqtient qi

informat.
- Refuzul se consemn eazdindocumentalia medicald, menliondnd posibilele consecinfe'

- Dacd interventia este indispensabila pentru salvarea.vietii qi consimlSmdntul nu poate fi oblinut,

echipa AMU aclioneazdin interesul superior al pacientului, conform legii'

8.9, Finalizarea comunicdrii
- Lafinalul intervenliei, personalul medico-sanitar se asigurd cd pacientul ainfeles: paqii urmdtori,

recomanddrile de siguianp qi posibilitatea de apune intrebari.

iil;;;se r.rifica prin i..auuck ver,bal, gesturi sau mesaje scrise, adaptattipului de barier[

de comunicare.
- Comunicarea se incheie calm Ei empatic, iar toate informaliile qi reacliile pacientului se

8.8.

Responsabili de proces (medici de urgenfd, felceri/asistenli medicali,

ambulan!E)

Director
IMSP

CNAMUP

Comisia de

Monitorizare
Responsabi
li de proces

Compartimentul
(postul)/
acfiunea

infirmieri, conducdtori de
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1.

Elaborarea/revizuire
a procedurii
operafionale

E

2"

Coordonarea,
verificare gi

aplicarea procedurii
operafionale

V

3.
Aprobarea
procedurii
operationale

A

4.

Asigurarea
resurselor pentru
implementarea gi
aplicarea procedurii

Ap

5.
Distribuirea gi
arhivarea
procedurii. Ah

10. CUPRINS

Numarul
componenfei in

cadrul procedurii Denumirea componenfei din cadrur procedurii operafionare

COPERTA

OPERATTONALE

LISTA RESPONSABILILO
VERIFICAREA $I APROBAREA EDITIEI PROdEDURII

SITUATIA EDITIILOR $I A
EDITIILOR PROCEDURII OPERATIONALE
LISTA PERSOANELOR

!{Y,PUP X CIZ,REVIZIA DIN CADRUL EDITIEI
PROCEDURII OPERATIONALE
SCOPUL PROCEDURII
DOMENIULDEAPLICAM
qPERATIONALE
DOCUMENTE D
OPERATIONALE

_DESC*I'*EAPROCE'U@
RESPONSABILITATI
ACTIVITATU
CUPRINS

11. ANEXE
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Anexa 7.

Identificarea nevoilor de comunicare

*o'trn 
ru AMU va evalua rapid capac itateapacientului * .".:":::f'^:::fi,:':le 

linevistice li

eventuarele dificurtati de auz,vedere sau vorbire, astfel inc6t informaliile esenliale sd fie obfinute qi

transmise corect, frrd a i*brziaaplicarea masurilor medicale urgente'

Observalie directd

Medic de urgenfd, felcer/ asistent

medical

Observati Pacientul Pentru a

identifica limba vorbitd qi

eventualele deficienle de auz

sau vedere

Formular raPidintrebali Pacientul sau

insofitorul desPre metoda

preferat6 de comunicare

Fiqa de solicitare

(f.nr. 1 l0l e) I aPlicalie

digitalI

inregistrafi metoda de

comunicare identificatd in fiqa

de solicitare

INSTRUMENTE /

RESURSEACTIUNE

8
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Comunicarea cu pacienfii alolingvi

Anexa 2.

NotS: Echipa AMU va adapta modul de comunicare in funcfie de disponibilitatea resurselor qi stareapacientului, asigurdndu-se cE informaliile esenfiale sunt transmise qi infelese corect, folosind toate
mijloacele disponibite: limbaj simplu, interpret, martori, aplica[iisau gesturi.

9

Folosili fraze scurte qi simple, termeni
non-tehnici Observatie directd

Utiliza[i interpret, dacl este disponibil Interpret telefonicivideo

Apela{i la ajutorul martorilor sau
aparf indtorilor pentru traducere rapidd

Persoand de incredere
pentru pacient

Folosili aplicafii de traducere pentru
mesaje scurte Telefon ltabletit

Confirmafi inlelegerea prin repetarea
mesajelor qi gesturi

Observatie qi feedback
pacient

RESPONSABIL INSTRUMENTE /
RESURSE



Edifia: I
Nr.de ex.: 1

F-nocrpunA orunalroN

VEDERE SIVORBIRE

PRIVIND COMUNICAREA$I
CONSILIEREA PACIENTILOR, INCLUSN

ALOLINGVI, CU DEFICIENTE DE' AUZ'

Irttitrtt" *Aao-sanitar[ Publicl
Centrul Na{ional de Asisten{tr

Medical[ Urgentl Prespitaliceascl

ffi ExemPlar nr.: I
Cod CNAMUP: PO-SAMU-04

Anexa 3,

Comunicare cu pacien{ii cu deficienle de auz qi vedere

Not[: Echipa AMU va urmari reactiile pacientului qi va ajusta metoda de comunicare, oferind claritate'

r'bdare Ei feedback constant, astfel inc6t pacientur sa inleleagd instructiunile qi sd se simtd in sigurantd'

INSTRUMENTE /

RESURSERESPONSABILACTIUNE

Limbaj clagftaze
scurte

Echipa AMU

Folosili un limbaj simPlu,

evitali termenii medicali

complicali

Manual limbaj semne,tJ tiliza\i I imb aj ul s emnelor,

dacS pacientul il cunoaqte

H6rtie, tablet6,

aplica,tie de transcriere
tJtilizali mesaj e scrise sau

tablete Pentru instrucliuni

rapide

Pictograme, semne

vizuale
Recurgeli la gesturi simPle Ei

picto grame Pentru instrucliuni

urgente

Observalie, gesture,

mesaje scriseConfirmali inlelegerea Prin

feedback non-verbal sau scris

10
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Anexa 4.

Comunicare cu pacien{ii cu deficien{e de vorbire

Noti: Echipa AMU va acorda pacientului timpul necesar pentru a comunica, va folosi metode alternative
(gesturi, scris, aplicafii) qi va verifica infelegerea instrucfiunilor prin feedback vizualsau gestual, pentru
a asigura transmiterea corect6 a informafiilor esentiale.

11

m E

4.1

Folosili aplicalii sau

dispozitive de comunicare

asistivd

Echipa AMU

Tablet6 / telefon / aplicalii de

comunicare

4.2

Utilizafi gesturi sau seilrne

simple pentru exprimarea

nevoilor
Gesturi standardizate, pictograme

4.3
inaxajeazd,pacientul sE scrie

mesaje scurte Hdrtie, pix, dispozitiv electronic

4.4

Confirmd infelegerea
pacientului prin feedback

verbal
Observafie, gesturi de confirmare

PAS ACTIUNE RBSPONSABII, INSTRUMENTE / RESURSE
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Anexa 5,

Scala de intrebiri - standart pentru pacientul critic

Notr: in situalia in care pacientul nu poate comunica, este inconEtient sau prezirxd, risc vital iminent,

echipa AMU ,u upli"u ftrdintdrziere mdsurile medicale de urgen!6 conform protocoalelor clinice

qi prevederilor legale. comunicarea cu pacientul va fi reluatd de indat[ ce starea acestuiaii permite'

Nr. iNrRnsaRB ROMANA P:/CCKI4iI ENGLISH

1.

STARE
GENERALA /
COMUNICARE

Sunteti in stare s[
vorbili sau si

rispundefi la cAteva

intrebdri?

Brr uoxere roBoplrrb
IAJI}I OTBETI'ITb HA

HecKoJIbKO nonpocoe?

Are you able to sPeak or
answer a few questions?

, IDENTITATE
Cum vI numifi? (Data

naqterii, dac[ starea

permite)

Kax sac 3oByr I'I KaKafl

y Bac AarapoNAeuur?
(.{ara pox,(eHu.fl , ecrl'I

COCTO,IHHE

nosrolrer).

What is your name?

(Date of birth, if condition
allows).

3.
MOTTVUL
SOLICITIRII

Ce s-a intAmPlat?
De ce afi solicitat

ambulanta?

r{'ro npousouuo?
floueruy BbI BrI3B€UIPI

cropyro?

What happened? / WhY
did you call an

ambulance?

4.
SIMPTOME
PRINCIPALE Ce vI deranj eazd acum?

9ro sac 6ecnoxour
ceiqac?

What bothers You now?

5.

DURERE
(LOCALIZARE
$r
INTENSITATE)

Unde simlili durerea Ei

cAt de intens[ este (de la

1 p6n6 la 10)?

fAe slt rryBcrByere

6om u HacKoJIbKo

crrJrbHa 6olr (ot
oAHoro.qo .qecqtu)?

Where is the Pain and how
severe is it (from one to

ten)?

6.
ALERGII /
MEDICAMENTE

Sunteli alergic? Dac[
da, la ce anume?

Ce medicamente
administrafi?

Y sac ecm allePrlrx?
Ecl;'u ga, Ha qro

uueuso? Karze
neKapcTBa BbI

npunuuaere?

Are you allergic to
anything? If yes, to what?

What medications are You
taking?

l2


