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3. LISTA PERSOANELOR LA CARE SE DISTRIBUIE ELECTRONIC EDITIA

de serviciu
sunt desemnati

subordine.

Nr. de ехеmрIаrе
transmise sau

varianta electronicй

varianta electronicё
transmisё рriп

email de serviciu

ýefa IMSP CS Criuleni

arianta electronicб
transmisй prin

email de serviciu

Specialist Subdiviziunea
Managemental Calitёtii

sеmпаturа

ýей CS Criuleni

Novilchi Tatiana Medic de familie

Medic de familie

Medic de familie

Medic de familie

Medic de familie

Medic de familie

Medic de familie

Medic de familie

Medic de familie

Medic de familie

Medic de familie

Medic de familie

Medic de familie

Grosu corina Medic de familie
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оlсепсо Ecaterina Medic de familie
С{еща

Ribac victoria Medic de familie
Кl{а^ 

'
Mo;negu! Maria Medic pediatru _Z?ZVапiса Nina As.med.qef SMF пr.1

й',perciuleac viorica As.med.gef SMF nr.2
-иLoghin Valentina Asistentё medicalё //,t r rBologa Larisa Asistentё medicalй :Yd,palamarciuc Larisa Asistentё medicalй {[/J" -

Саrр Larisa Asistentй medicalй (l,iir';
samoila Ludmila Asistentй mеdiсаlё

.-{й
Samoil Maria Asistentй medicalё ,, 

}}1climenciuc Iulia Asistentй medicalй
UК rr

Grigoriev Natalia Asistentй medicalё Vш-
BoEcanean Eugenia Asistentб mеdiсаlё

/М/ ,,:
Panula Lidia Asistentй medicalй РzlИИ.
Platon Ana Asistentё medicalё

{Е-
моrаrеsсu Tatiana Asistentё mеdiсаlё

1Щrа7иеч
Edlovscaia Raisa Asistentй medicalб фМ.
Ojog Tatiana Asistentё medicalё fur;
Grecu Maria Asistentё medicalй ,,ffi
Dobrovolschi Eugenia Asistentй medicald 'L"h:r,u €tar,
Chetrean Natalia Asistentй medicalё (['*l:ъо*,,^
Grier Angela Asistentd mеdiсаlё ц4!Щ
Ве!со Angela Asistentй medicalй .(ffiоо,"/ -Ursu Eugenia Asistentё medicalй ъ /(

,Cfu|

4. SCOPUL PROCEDURII

prezenta рrосеdurё ореrаliопаlё stabilegte principiile, acliunile gi responsabilitalile песеsаrе
pentru asigurarea unei comunicйri eficiente ;i accesibile cu pacienlii care se adr eseazё,in IMsp cs
Criuleni, subdiviziunile ei care:

о nu inleleg Sau пu vorbesc limba rоmiпё (alolingvi);
о prezintё deficienle de auz, vйz, vоrЬirе sau alte necesitйli speciale саrе pot afecta inlelegerea
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ýi interactiunea.
Scopul este de а garanta accesul echitabil qi nediscriminatoriu la servicii, comunicarea сlаrЁ qi

adaptati capacitёlilor fiecйrui beneficiar, рrесum qi mепliпеrеа calitёlii serviciilor medicale prestate
qi а respecfului pentru demnitatea umапё.

Prezenta procedrrrё vizeaz6:
о Personalul medical qi auxiliar сu rol in interacliunea directй cu расiеЩii;о personalul de la rесер[iе, iпfоrmаrе qi colectare рrоьеlоr;

Aceasta оfеrё cadrul general de organizare qi intervenfie pentru asigurarea unei comunicйri
adaptate, qi poate fi detaliatб рriп acliuni specifice la nivei lоЪаL in fuiclie de particularitalile
populaliei deservite.

5. DOMENIUL DE APLICARE А PROCEDURII OPERATIONALEprocedura ореrаliопаlй este obligatorie pentru tofi angajalii iMsp centrul de sйnйtate, омF,OS, cabinete de de triaj, proceduri ;.а.
Persoanele nou angajate in funcliile gi subdiviziunile enumerate mai sus sunt obligate sё iacunogtin}Й qi sЁ respecte prevederile acestei proceduri la etapa numirii in func}ie.

DOCUMENTELE DE RЕF,ЕRINТД, APLICABILE PROCEDURII ОРЕRДТIОNДLЕ:

6.1. Rеglеmепtйri internafionale:
Nu se aplicб
б.2. Reglementiri na{ionale:

- Ordin ш,425 diп..20.0З.2018 Cu privirelaaprobareaGhidului privind aplicareaproceduriide
соmuпiсаrе qi consiliere а pacienfilor;

- Ghidul privind aplicarea procedurii de соmuпiсаrе qi consiliere а pacienlilor

б.3. Rеglеmепtiri secundare:
- Ordin пr, 435 diп22.0З.2018 Cu privire la арrоЬаrеа Planului de acliuni pentru imЬuпёtёtirеаalilitёtilor gi capacitёlilor in comunicare, eticё 9i deontologie medicala iп rфа medic-paci;;i;
],ЧG 

пr,1.92 din 24.0З.20Т7 Cu privire 1а арrоЬаrеа Соduйi deontologic а1 йcratorului medical sial lalmaclstulul
- Legia пr.264 diпZ7 .l!. !005 cu privire 1а exercitarea profesiunii de medic;
- Legea ocrotirii sйпёtй}ii Nr.411-XII din 28.03.1995;
- Legea cu privire 

!391вцаrеа obligatorie de asisten{й medicalЁ Nr.1585-хII din 27.02.1998;
- Legii пr.26З diп27.|0.2005 cu prlvire la drepturile gi responsabilitйlile pacientului;

б.4. Rеglеmепtйri interne:
Regulamentul intern al institutiei
Accesul la informaliile medicale personale, oblinerea acordului informat

б.5. Alte documente
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7, DEFINITII ýI PRESCURTДKI дr,ш TERMINILoR UTILIzATI iN PR9SEDURA.

7.1. Defini{ii ale termenilor:

7.2. АЬrечiеri ale tеrmепilоr :

Defini{ia qilsau daci este.a"ul,@
соmuпiсаrеа Este un ansamblu O.

informalii

Este o relalie O

:^о.т11113у., 
tоlеrап!й, ascultare qi gйsiiea unei solulii rЪ рrЬЫ.-u

Este capacitatea de а inlet
emo!ional,
deci, е diferitё de simpatie, саrе

Pacient alolingv реrsоапё саrе nu ro*.ur. ri
utilizeazб, о altй limbё са limьй mаtеrпisач preferatё iп
comunicare. Aceastё situalie poate afecta iпlЁlеgеrеа Йеsаjеlоr
medicale ýi а consim!йmentului informat.pacient cu

necesiti{i speciale
реrsоапё саrе prezinta deficien

r_оjр:,лlly i'P 'Ччi 9аrе 
pot afecta.upu.itut.u d;;;;;,

ii песеsаrе intr-o mапiеrЁ obiсоmuпiсаrе
accesibili

totalitatea metodelor, mi.llоасё епtru а
facilita inlelegerea mesajelor de сёtiе р.rй*. .u ь*Й ringvistice
Sau funclionale. Poate include: limbaj simplificat, traducere,
interpretare, limbaj mimico-gestual, matbriale vizuale, scrise sau

orice obstaco

i*у,"ttilч diп,саuzЪ diferenfelor de limЬё, dЙЬifiЙiu atteIlmltafl tuncfionale-

теrmепчl abreviat

рrосеdurа
Personal medical
ноtёrбrеа Guvemului

8. DESCRIEREA PREZENTEI PROCEDURI OPERATIONALE
8.1. Generalitifi

Comunicarea eficientё cu beneficiarii alolingvi qi cu necesitёli speciale (deficienfe de auz,vdz,vorbire sau alte limitйri funcfionale) este еsепliаlё репtru fumizarea uпоr servicii sigure, echitabile
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qi centrate ре beneficiar.
Respectarea dreptului la informare, infelegere 9i exprimare а consim{ёmбntului informat este

о obligalie lеgаlй qi eticб а personalului IMSP CS Criuleni.
7.2. Identificarea cazului
La prezentarea benefi ciarului la registraturй, personalul:

о оЬsеrvб sau constatй direct dificultйli de comunicare (чеrЬаlе, scrise, auditive, vizuale);о identificЁ dасб роrSоапа nu intelege limba rоmбпй sau utilizeazй exclusiv о аltё limba (fu
аfаrё de limba rusй, саrе este cunoscutЁ de majoritatea populafiei);, in caarl beneficiarului cu deficienfe, se оьsеrчё dificultatea in recep1ionarea sau ехрrimаrеа
informaliei.

Dасё existй semne evidente de Ьаriеrё lingvisticё sau funcfionalё, se арliсё prevederile
prezentei proceduri.

7.3. Соmuпiсаrеа cu beneficiarii alolingvi
iп cazul beneficiarilor саrе nu infeleg ШmБа rоmбпй (nici rusё):о Se intreabб limba рrеfеrаtё de comunicare;

о Se implicЙ un insolitor sau colaborator саrе cunoaqte limba respectivё, dacё este posibil;о Se pot utiliza aplicalii informatice de traducere (ех.: Google Translate, Microsoft
Translator);

о Se folosesc materiale explicative in Iimbi altemative (dасё sunt disponibile);о Se uttlizeazбlimbaj simplificat, сlаr gi fraze scurte;о se verificё infelegerea informaliei рriп iпtrеьйri de clarificare.
7.4. Соmuпiсаrеа сu beneficiarii сu deficien{e de auzо Se folosesc mesaje scrise clare gi concise фе hбrtie sau dispozitive electronice);о Se aplicб strategii vizuale (gesturi, pictograme dасй existё) pentru а transmite рщiiprocedurii;

о Se evitё vorbirea grйЬitб qi se рёstrеаzё contactul vizlnl;. Se чеrifiсё constant inlelegerea informafiei.
о se utilizeazб, un interpret in limbajul mimico-gesfual, dасё aqa persona1 existё iп саdrul

subdiviziunii;

7.5. Соmuпiсаrеа сч beneficiarii cu deficien{e de чйzо Se descriu verbal pagii procedurii, spaliul qi acfiunile care urmеаzй;о Se asigurб insoliro in spaliile IMSP in саrе pacientul se deplaseazб.
7.6. Соmчпiсаrеа сч beneficiarii сu deficienle de чоrЬirео Se оfеrй hArtie gi pix sau dispozitiv electronic pentru scris/mesaje;, Se uti|izeazб"aplicalii de соmuпiсаrе asertivё (daca sunt disponibile);о Se ассерtё utilizarea semnelor, gesfurilor sau altor modalitali alternative de ехрrimаrе;personalul 

рёstrеаzй calmul, respectd ritmul beneficiarului de servicii qi оfеrё sprijin activ.Subdiviziunile IMSP Pot еlаЬОrа instrumente vizuale, fiqe bilingv., Йt. de соlаьоrаtоrilingvistici sau protocoale locale pentru sprijin in comunicare;

4. Echipamente, mаtеriаlе qi resurse necesare
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Tehпologie ;i есhiраmепtе electroпice

- Telefon mobil sau tаЬlеtё pentru apticalii de traducere;

- calculator cu acces la intemet фепtru folosirea aplicaliilor web detraducere/interpretare) 
;

- Acces la internet stabil qi securizat, pentru folosirea platformelor de comunicare;

- Stafie de iпсёrсаrе sau pentru dispozitivele mobile dЪ la ghiqeu.

Ар lic alii s oftw ar е ; i iп s tr umе пt е de t r а d u с е r е/iпt erp r et are

- Aplicafii de traducere: Google Translate, Microsoft Trmtslator, etc. sau linkuri rapideсёtrе platforme online de traducere;

- !i,й cu реrsоапе-rеsursЁ (colegi/colaboratori) саrе cunosc Iimbi strёine frecventintбlnite (in cadrul ANSP sunt vorbitori in.rrgt."a, Гr*".rа, *ra,;t).-'
Materiale tipdrite ;i de соmапiсаrе аltеrпаtivй

- Fýе informative simplificate iп limbi frecvent utilizate (englezё, rusё, ucraineanй"etc.);

- Blocnotes/foi qi pixuri
au-lvorbire);

pentru comunicare scrisё (cu pacien}i cu deficien!ё de

- Instruc{iuni tipйrite pentru personalul ghigeului privind paqii procedurali Дпеха 1;

8.2. Dосumепtе utilizate :

cadrul поrmаtiч existent.

8.3.Resurse песеýаrе
8.3.1 Resursemateriale:
8.3.2 Resurse umапе: tot personalul medical qi nonmedical
8.3.3 Resurse fiпапсiаrе iconform bugehrlui
8.3.4 Resursenemateriale:
Educarea gi fоrmаrеа рrоfеsiопаlё continuб

9. RESPONSABILITДTI ýI КДSРUГ{ПЕRI iN DERULAREA АСТIУIТДТП
Responsabil de proces
-Medic de йmitie
* asistenta mеdiсаlё
+psiholog
+personalul de la registraturё
Asistenta medicalй

Inregistreazй pacienfu l;

7
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10. Апехе, inregistrйri , arhiviri:

Апеха 1
MINI-FI$,,{ DE лстIаNЕ RлрrDi

Iпtеrасliапеа cll beпeliciari aloliпgvi saa сч пecesita|i speciale

1. observi;i identificё dacй existi Ьаriеrй de соmuпiсаrе:о Nu iЩеlеgе limba rоmбпй/rusё?
о Are dificultйli evidente de vorbire, auz sau чйz?

2. Abordeazi politicos qi iпtrеаЬi deschis:

. "in се limbё preferafi sё comunicйm?''
о "Aveli nevoie de ajutor pentru а infelege explicaliile?''

(Spune сlаr сй vrei sё ajufi)
3. Ас{iопеаzй in funcfie de tipul barierei:

а) Расiепt aloliпgv:

, Foloseýte aplicafii de trаduсеrе (ех.: Google Translate, Microsoft Translator);о Solicitй ajutorul unui coleg vorbitor de limЬё relevantё;о VоrЬеýtе сIаr, rаr, cu cuvinte simple.
Ь) Dеfiсiепld de aaz:

. Scrie mesajele ре hбгtiе sau ре telefon;о Utilizeazй limbaj mimico-gestual de bazё (gesturi simple);о Menfine contact чiша7;
о Fii rйЬdёtоr qi оfеrё timp pentru reacfie.

с) Dфсiеп!й de vdz:

о Descrie verbal fiecare pas al procesului;
о Оfеrй asistenfё la deplasare;
о Spune се se iпtбmрlё qi urrde se аflё pacientul, пu te Ьма ре indicatoare vizuale.

d) Dеfrciеп|й de vorbire:

, indeamni pacientul sй scrie sau sё foloseascё telefonul;о Pune intrebбri cu rёspuns simplu (dalnu);о Fii rёЬdбtоr;i incurajator;
Nu termina propoziliile in locul pacientului.

4. Informeazi superiorul daci:

. Ai nevoie de sprijin suplimentar;
о Nu reuqeqti sё comunici eficient;
о Вепеfiсiаrul rеfuzЁ comunicarea sau infelegerea.

8



11. сUPRINS

IMsp Сепtrul de sinitate
Сriцlепi

PROCEDURA OPERATIONALД
PRIVIND COMUNICAREA ýICONSILIEREA PACIENTILOR

ALOLINGVI
со0: Р.бЗ--zГ--

Edi{ia: I
Nr.de ех.:

Revizia: - 0
Nr.de ех.:

Ехеmрlаr rlr.J

Dепumirеа соmропеп{еi
din cadrul рrосеdurii operafionale

C:p."Tu - Lista."

:9:*:|,:l*_9* ?*, а reviziei in саdrul ;Фi-
SituatiaGФiilor
Lista de di

Definitiiяiab@

Anexe, fоrmulаrе,
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