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Crt. | cadrul editiei reviziei aplica pre-
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/reviziei editiei
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3. LISTA PERSOANELOR LA CARE SE DISTRIBUIE ELECTRONIC EDITIA

Nr. Scopul Nr. de exemplare Compartiment Functia
Crt. difuzarii transmise sau
varianta electronics
3.1 | Aplicare Varianta electronicd | Conducerea Sefa IMSP CS Criuleni
transmisé prin r—
; prin CS, OMF, 0OS Medici, asistente
email de serviciu
3.2 Evidenta Varianta electronici | Subdiviziunea Specialist Subdiviziunea
transmisa prin Managemental Managemental Calitatii
email de serviciu | Calititii

Prezenta proceduri se distribuie electronic prin intermediul postei electronice de serviciu

citre toti salariatii IMSP CS Criuleni. Medicii din_cadrul OMF, OS sunt desemnati

responsabili pentru disiminarea procedurii ciatre salariatii din subordine.

Insusit de

Nume Prenume Functia Semn%ura Data
Panico Violeta Sefa CS Criuleni /
Novitchi Tatiana Medic de familie %

. . oqe v )
Ogor Tatiana Medic de familie %?L
Lupasco Ludmila Medic de familie d M,
Clius Ala Medic de familie Z V7
Brinza Marin Medic de familie / S

7749
Stahi Ala Medic de familie s
Verlan Aliona Medic de familie %/
Balutel Larisa Medic de familie W
Brinza Lidia Medic de familie ;m@
Voinescu Larisa Medic de familie /
Vartic Larisa Medic de familie 4 %yz % /, 2
2
Evtodiev Laurentia Medic de familie / 4 —
Cebotari Ala Medic de familie Y\‘&M
i \
Reabaia Olesea Medic de familie > %{ &
7 (=S

Grosu Corina Medic de familie
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Olcenco Ecaterina Medic de familie é’/é&z%ﬂ
Ribac Victoria Medic de familie / :& /
Mosnegut Maria Medic pediatru 7

il

As.med.sef SMF nr.1

Vanica Nina y.
Perciuleac Viorica As.med.sef SMF nr.2 F\/¢7/
Loghin Valentina Asistentd medicali /% / /
Bologa Larisa Asistentd medicala

Palamarciuc Larisa

Asistentd medicald

Carp Larisa

Asistentd medicala

Samoila Ludmila

Asistentd medicald

Samoil Maria

Asistentd medicald

Climenciuc Iulia

Asistentd medicala

Grigoriev Natalia

Asistentd medicald

Bogcanean Eugenia

Asistentd medicald

Panuta Lidia

Asistentd medicald

Platon Ana

Asistentd medicala

Morarescu Tatiana

Asistentd medicald

Edlovscaia Raisa

Asistentd medicali

Ojog Tatiana

Asistentd medicald

Grecu Maria

Asistentd medicald

Dobrovolschi Eugenia

Asistentd medicali

L/‘;)\/‘/{'_,n\, , D - .
O e CSh]

Chetrean Natalia Asistentd medicali L/{ " ({,& e
Grier Angela Asistentd medicala \M’\l\x
Betco Angela Asistentd medicali A

Ursu Eugenia

Asistentd medicald

(’@Pﬂf/ -

T 7o
cinl

4. SCOPUL PROCEDURII

Prezenta procedurd operationali stabileste principiile, actiunile i responsabilititile necesare
pentru asigurarea unei comuniciri eficiente si accesibile cu pacientii care se adreseazi in IMSP CS
Criuleni, subdiviziunile ei care:

* nuinteleg sau nu vorbesc limba romani (alolingvi);
* prezintd deficiente de auz, viz, vorbire sau alte necesitéti speciale care pot afecta intelegerea
3
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si interactiunea.

Scopul este de a garanta accesul echitabil si nediscriminatoriu la servicii, comunicarea clars si
adaptatd capacitatilor fiecirui beneficiar, precum si mentinerea calititii serviciilor medicale prestate
si a respectului pentru demnitatea umana.

Prezenta proceduri vizeaza:

* Personalul medical si auxiliar cu rol in interactiunea directd cu pacientii;
* Personalul de la receptie, informare si colectare probelor;

Aceasta oferd cadrul general de organizare §i interventie pentru asigurarea unei comunicari
adaptate, si poate fi detaliatd prin actiuni specifice la nivel local, in functie de particularititile
populatiei deservite.

5. DOMENIUL DE APLICARE A PROCEDURII OPERATIONALE

Procedura operationald este obligatorie pentru toti angajatii IMSP Centrul de sinitate, OMF,
OS, cabinete de de triaj, proceduri s.a.
Persoanele nou angajate in functiile si subdiviziunile enumerate mai sus sunt obligate si ia
cunostintd si s respecte prevederile acestei proceduri la etapa numirii in functie.

DOCUMENTELE DE REFERINTA, APLICABILE PROCEDURII OPERATIONALE:

6.1. Reglementiri internationale:
Nu se aplica
6.2. Reglementiri nationale:

Ordin nr. 425 din 20.03.2018 Cu privire la aprobarea Ghidului privind aplicarea procedurii de
comunicare si consiliere a pacientilor;
Ghidul privind aplicarea procedurii de comunicare si consiliere a pacientilor

6.3. Reglementiri secundare:

- Ordin nr. 435 din 22.03.2018 Cu privire la aprobarea Planului de actiuni pentru imbunétitirea
abilitatilor si capacitatilor in comunicare, etici si deontologie medicald in relatia medic-pacient;

- HG nr.192 din 24.03.2017 Cu privire la aprobarea Codului deontologic al lucratorului medical si
al farmacistului

- Legia nr. 264 din 27.10. 2005 cu privire la exercitarea profesiunii de medic;

- Legea ocrotirii sanitatii Nr.411-XII din 28.03.1995;

- Legea cu privire la asigurarea obligatorie de asistentd medicald Nr.1585-XII din 27.02.1998;

- Legii nr. 263 din 27.10. 2005 cu privire la drepturile si responsabilititile pacientului;

6.4. Reglementiri interne:

Regulamentul intern al institutiei

Accesul la informatiile medicale personale, obtinerea acordului informat
6.5. Alte documente
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7. DEFINITIL $I PRESCURTARI ALE TERMINILOR UTILIZATI iN PROCEDURA.

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr.

Termenul

Definitia si/sau daci este cazul, actul care defineste termenul

7.1.1.

Comunicarea

Este un ansamblu de actiuni care au in comun transmiterea de
informatii
sub forma de mesaje,

T:d:2.

Consilierea

Este o relatie bazati pe sprijin si intelegere, care presupune
comunicare, tolerant, ascultare si gisirea unei solutii la problema
respectivd

7.1.3

Empatia

Este capacitatea de a intelege rational ceea ce pacientul simte
emotional,
deci, e diferitd de simpatie, care presupune implicare emotional.

7.14

Pacient alolingvy

persoand care nu vorbeste sau nu intelege limba romana si care
utilizeaza o altd limba ca limbi materni sau preferatd in
comunicare. Aceast3 situatie poate afecta Intelegerea mesajelor
medicale si a consimtdmantului informat.

7.1.5

Pacient cu
necesititi speciale

persoand care prezinté deficiente de auz, viz, vorbire, limitiri
motorii sau alte limitari care pot afecta capacitatea de a primi,
Intelege sau transmite informatii necesare intr-o manierd obisnuita.

7.1.6

Comunicare
accesibild

totalitatea metodelor, mijloacelor si adaptarilor utilizate pentru a
facilita Intelegerea mesajelor de catre persoane cu bariere lingvistice
sau functionale. Poate include: limbaj simplificat, traducere,
interpretare, limbaj mimico-gestual, materiale vizuale, scrise sau
electronice adaptate.

7.1.7

Barieri de
comunicare

Orice obstacol care impiedica transmiterea sau infelegerea corecti a

informatiilor, din cauza diferentelor de limba, dizabilitati sau alte
limitéri functionale.

7.2. Abrevieri ale termenilor :

Nr. Crt. Abrevierea Termenul abreviat
1 PO Procedura operationala
2 PG Procedura generala
3 PM Personal medical
4 HG Hotérarea Guvernului

8. DESCRIEREA PREZENTEI PROCEDURI OPERATIONALE
8.1. Generalititi

Comunicarea eficients cu beneficiarii alolingvi §i cu necesititi speciale (deficiente de auz, viz,
vorbire sau alte limitari functionale) este esentiala pentru furnizarea unor servicii sigure, echitabile

5
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si centrate pe beneficiar.
Respectarea dreptului la informare, infelegere si exprimare a consimtdmantului informat este
o obligatie legala si eticd a personalului IMSP CS Criuleni.
7.2. Identificarea cazului
La prezentarea beneficiarului la registratura, personalul:
e observi sau constati direct dificultiti de comunicare (verbale, scrise, auditive, vizuale);
e identificd dacd persoana nu infelege limba romana sau utilizeazd exclusiv o altd limb3 (in
afard de limba rus3, care este cunoscuti de majoritatea populatiei);
e in cazul beneficiarului cu deficiente, se observi dificultatea in receptionarea sau exprimarea
informatiei.
Dacd existd semne evidente de barierd lingvisticd sau functionals, se aplicd prevederile
prezentei proceduri.
7.3. Comunicarea cu beneficiarii alolingvi
In cazul beneficiarilor care nu infeleg limba roména (nici rus):
* Seintreabd limba preferata de comunicare;
* Seimplicd un insotitor sau colaborator care cunoaste limba respectiva, daci este posibil;
* Se pot utiliza aplicatii informatice de traducere (ex.: Google Translate, Microsoft
Translator);
* Se folosesc materiale explicative in limbi alternative (dacd sunt disponibile);
* Se utilizeaza limbaj simplificat, clar si fraze scurte;
* Se verificd Intelegerea informatiei prin intrebiri de clarificare.
7.4. Comunicarea cu beneficiarii cu deficiente de auz
e Se folosesc mesaje scrise clare si concise (pe hartie sau dispozitive electronice);
* Se aplicd strategii vizuale (gesturi, pictograme daca existi) pentru a transmite pasii
procedurii;
* Se evitd vorbirea grabiti si se pastreazi contactul vizual;
* Se verificd constant intelegerea informatiei.

* Se utilizeazd un interpret in limbajul mimico-gestual, dac# asa personal existd in cadrul
subdiviziunii;

7.5. Comunicarea cu beneficiarii cu deficiente de viz

* Sedescriu verbal pasii procedurii, spatiul si actiunile care urmeaza;

* Se asigurd insotire in spatiile IMSP 1in care pacientul se deplaseazi.
7.6. Comunicarea cu beneficiarii cu deficiente de vorbire

* Seoferd hértie si pix sau dispozitiv electronic pentru scris/mesaje;

* Se utilizeaza aplicatii de comunicare asertivi (dacd sunt disponibile);

* Se acceptd utilizarea semnelor, gesturilor sau altor modalitifi alternative de exprimare;
Personalul pastreaza calmul, respects ritmul beneficiarului de servicii si oferd sprijin activ.

Subdiviziunile IMSP pot elabora instrumente vizuale, fise bilingve, liste de colaboratori
lingvistici sau protocoale locale pentru sprijin in comunicare;

4. Echipamente, materiale si resurse necesare

6
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Tehnologie si echipamente electronice
— Telefon mobil sau tableta pentru aplicatii de traducere;
— Calculator cu acces la internet (pentru  folosirea  aplicatiilor web de
traducere/interpretare);
— Acces la internet stabil si securizat, pentru folosirea platformelor de comunicare;
— Statie de Incarcare sau pentru dispozitivele mobile de la ghiseu.

Aplicatii software si instrumente de traducere/interpretare

— Aplicatii de traducere: Google Translate, Microsoft Translator, etc. sau linkuri rapide
catre platforme online de traducere;

— Listd cu persoane-resursi (colegi/colaboratori) care cunosc limbi striine frecvent
intalnite (in cadrul ANSP sunt vorbitori in englezd, franceza, rusi, alt).

Materiale tipdrite si de comunicare alternativi
— Fise informative simplificate in limbi frecvent utilizate (englezi, rusi, ucraineand,
ete.);
— Blocnotes/foi si pixuri pentru comunicare scrisd (cu pacienfi cu deficienti de
auz/vorbire);
— Instructiuni tipérite pentru personalul ghiseului privind pasii procedurali Anexa I;

8.2. Documente utilizate :
Cadrul normativ existent.

8.3.Resurse necesare

8.3.1 Resurse materiale:

8.3.2 Resurse umane:; tot personalul medical si nonmedical
8.3.3 Resurse financiare : conform bugetului

8.3.4 Resurse nemateriale:

Educarea si formarea profesionals continui

9. RESPONSABILITATI SI RASPUNDERI IN DERULAREA ACTIVITATII

Responsabil de proces
— Medic de familie

+ asistenta medicala
+psiholog

+personalul de la registraturd
Asistenta medicali

» Inregistreazi pacientul;
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10. Anexe, inregistriri , arhiviri:

Anexa 1

MINI-FISA DE ACTIUNE RAPIDA
Interactiunea cu beneficiari alolingvi sau cu necesititi speciale

1. Observi si identifici daci existid barieri de comunicare:
* Nu intelege limba romans/rusi?
* Aredificultiti evidente de vorbire, auz sau viz?

2. Abordeazi politicos si intreabi deschis:

e ”Ince limba preferati s3 comunicam?”
* “Aveti nevoie de ajutor pentru a intelege explicatiile?”
(Spune clar ci vrei s ajuti)
3. Actioneazi in functie de tipul barierei:

a) Pacient alolingy:

* Foloseste aplicatii de traducere (ex.: Google Translate, Microsoft Translator);

e Solicitd ajutorul unui coleg vorbitor de limb# relevantd;
* Vorbeste clar, rar, cu cuvinte simple.
b) Deficienti de auz:

* Scrie mesajele pe hartie sau pe telefon;
* Utilizeaza limbaj mimico-gestual de bazi (gesturi simple);
* Mentine contact vizual;
e Fii rabdator si oferd timp pentru reactie.
¢) Deficienti de viz:

* Descrie verbal fiecare pas al procesului;
* Oferd asistentd la deplasare;

b

* Spune ce se intAmpli si unde se afl3 pacientul, nu te baza pe indicatoare vizuale,

d) Deficientd de vorbire:

o Indeamni pacientul sa scrie sau si foloseasci telefonul;
* Pune intrebari cu rispuns simplu (da/nu);
* Fii rabdator i incurajator;
* Nu termina propozitiile in locul pacientului.
4. Informeaz3 superiorul dacii:

* Ainevoie de sprijin suplimentar;
* Nureusesti si comunici eficient;
* Beneficiarul refuzi comunicarea sau intelegerea.
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