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SCoP
Scopul procedurii:

Obiectivele debazб, ale comuniclrii dintre medic gi pacient

саrе le аu in calitate de pacient.

DoMENIUL
iile rnedicinб de familie

RoLURI
ýeful de sec{ie:
а) coordoneaza si evalueaza ap|icarea procedurii in practica de catre personalul medical din subordine;
Medicul сurапt:
а) aplica in practica procedura data

Responsabilitnti qi rispunderi iп dеrulаrеа activitй{ii:
Responsabilul de рrоееs - Sef sec medicina рrimаrа
Sef IMSP CS Criuleni
. арrоЬd procedura

vicedirector IMsp cs criuleni. impune aplicarea proiedurii

8. Descrl urlt

Descrierea prezentei рrосеduri opera{ionale:
8.1 Generalitй{i.
Comunicarea medicalI este un proces gi un instrument de interrelalionare а medicului cu pacientul, cu
familia acestuia, cu colegii de breasl6, cu societatea in ansamblu, in vederea realizЁrii obibctivelor
fundamentale ale activitйtii medicale, саrе constau in restituirea stirii de sёnitate а pacientului, cresterii
confortului qi calitёlii vie{ii pacientului/familiei acesfuia, menlinerea 9i рrоmочаrеа slnйtalii publice etc.
Comunicarea eficienti este factorul cheie al cooperarii mutual avantajoase а mediciului gi paiientului.
Bunele abilitбli de comunicare reprezinti premiza de Ьаzё in constifuirea чпеi relatii eficiente сu
pacientul, саrе deterrrrinб:

practicarea nemij lociti а profesiei,
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ffi IoNALA p-m_vIND с oMtjNIcAREA
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-а 
б lt srlrBKшA рАс IENrUf ч

e medic qi pacient

obi.oiu.ro,. profesiei 9i, апumе, рrоmочаrеа sбnlt6lii sau st}rii de bine а acestuia;

acestuia qi rе spectarea drepturilor fundamentale ;

bine posibil, Starea sau experienla prin саrе trec;

adecvate/dorite сч рriчirе la tratament,

in contextul actului medical, procesul comuniclrii este, nu doar un act de transmitere а uпоr informalii'

dar gi о condilie р.й;;йЁJй." ar.pturй|acientului. Prin procesul de consiliere Ei comunicare cu

pacibntul ,. pi..r'rpune rеsресtаrеl чпчi gir din drepturi 9i апumе:

Ь dreptul й ч..Ъ, de seivicii ;i informalii йrl discriminare,

8.1.3. Modalitatea de соmчпiсаrе si consiliere:

Pentru men{inerea unei stЁri psihoemofi""й й"i Ьчпе а bolnavului, luсrбtоrul medical, ре lingб

faptul сб iEi va .".r.iiu obligaliile p""tru;;;;ni, uu trebui s' aPlice cu iscusin{' abiliЙlile de

comunicare. rucretorui ."ji.h t ЁЬui. sб aibl rlbdare sб asculte РФ,пt{, creind чп climat

psihologic binevoitor.*i""Ъri."rrllierii JsБ Б 
" "З"i" 

pacientul sЪ identifice necesitalile се vizеаzб

;;;ъri;;"atаtе 9i sa aleaga metodб соrесtб de diagnostic Ei tratament.

identificarea percep{iei pacientului:

motive posibile: simptomele sunt mai g.uu.,-rйrul'psihologic Йаjоr etc. cunoagterea motivului vizitei

poate schimba conlinutul 9i direclia consultului

culturale. inainte de а dеmаrа чп proces de educare in acest sons, este nevoie са aceste concepte sl fie

inlelese Ei acceptate de cltre medic, .. Y --___-лх lл лt,^*л1,, аБ се tprn rle с,япсеr sau сг

un membru upropiui ui iamiliei а murit ай buuru aceleiaýi boli. Oferindu-i ocazia de a-qi exprima

preocupбrile, il rасеm ре pacient -ui ."r"|tiu tu inro.-uiia ре саrе medicul ar putea-o furmniza in

ý"TEJHt? cl pot face pentru а vб ajuta?,, Este un luсru comun 9i deosebit de frecvent Са Pacienlii

l sб fie nemullumili dupб citeva luni de i,igrцl.., deoarece "ii:|p:,:]:,j:"T,P*:*liliil";Ul_Rlcient
:i:Ъ:Ж:}Нi}; #;;;;i;;;й тЪ.i;Ъi"ч ui"a""alii ре cnnd.medicu] v9je situalia Са Ре О

рrоьlеmб de gestionare а simptomelor. in ч""ъt context, dасй diferenlele de aqteptlri sunt discutate la

'рriй" 
"irr'i, 

"utunci ; р;; u;ung" la un plan соmчп,rесiрrос acceptat de tratament,

8.1.3. Еduсаrеа pacientului
BJu"uliu аr trеЬчi s5 fie чп рrосеs interativ, aceasta imрliсй mai mчltе etape:

cunogtinle а lui,
> u"rii,"urea inlelegerii pacientului cu privire la сееа 

",,-"_di,_::З'
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dасй este cazul. Salutul 9i zimbetul din primele 20 de secunde чб чоr ajuta sf, stabilili о atmosferi
plбout5 ре perioada consilierii.

de9i este recomandabil sE lбsafi la о parte alte activitili. Deci, nu este bine sl completali diferitJacte, sE
voTbili la tel=efon sau sб discuta{i cu alte persoane in timp се ave{i in birou un pacient. Fili amabil,
prietenos gi respectuos.

mult о problemi. Dасй nu sunteti реrsоапа competentl pentru rezolvarea problemei in cauzб,
recomandafi-i alt specialist.

8.1.4. Еduсаrеа pacientului
Educa{ia аr trеЬцi si fie uп рrосеs interativ, aceasta implicй mai mчltе etape:

l > stimulareainlelegeriipacientului,

l > аЬоrdаrеа nein{elegerilor,

l " 
furnizarea de informalii саrе sunt ?n concordan!6 сu cadrul de refeiinф al pacientului sau Ьйа de

I cuno;tinle а lui,

| > verificarea ?n!elegerii pacientului cu privire Ia сееа се s-a discutat

I > Intбmpinati gi saluta{i primul beneficiarul serviciilor de sбnбtate.

l > Salutul trebuie sб fie deschis gi sincer, privili-l in fаlй ре pacient, stabilili contactul vizual, zAmbili,
I dacй este cazul. Salutul gi zAmbetul din primele 20 de secunde чй чоr ajuta sб stabilili о atmosferб
I plбcutй ре perioada consilierii.

| 
> ОГеrili-i toatё aten{ia. Dасй sunteti ocupat ре moment, cere{i-vi scuze 9i rugati-l sй agtepte putin,

I degi este recomandabil sй lйsati la о parte alte activit6li. Deci, nu este bine sЁ completati difJritJacte, s1

I 
voTbili la telefon sau sй discuta{i cu alte persoane in timp се aveti in birou un paiient. Fili amabil,

I 
prtetenos 9l respectuos.

l > Intrebali-l сum ii pute{i fi de ajutor. fineti minte сЁ intr-o gedin!5 de consiliere pute{i solutiona cel

I mult о рrоЬlеmй. Dасё nu sunte{i persoana competentб pentru rezolvarea problemei in cauz6,
I recomandati-i alt specialist.

I B.t.S. Соmuпiсаrеа vestilor rеlе - Protocolul сеlоr zece trepte

I 
Veste proast6 este considerati,,informa{ia саrе influen[eazб neplйcut gi drastic viziunea omului аsuрrа

I 
viitorului". In conformitate cu aceast6 definiiie, соmuпiсаrеа vegtii se poate referi la informarea

I 
pacientului cu privire la diagnosticul grav, la recurenla bolii, la prognosticul nefavorabil, la inceperea
tratamentului opioid etc.
1. Pregбtirea intfrInirii.
Identificarea percep{iei pacientului:

motive posibile: simptomele sunt mai grave, stresul psihologic mаjоr etc. cunoa;terea motivului vizitei
poate schimba conlinutul 9i direc{ia consultului

culturale. Inainte de а demara un proces de educare in acest sens, este nevoie са aceste concepte s5 fie
in{elese gi acceptate de сбtrе medic.

un mеmЬru apropiat al familiei а murit din cauza aceleiagi boli. Oferindu-i ocazia de a-gi exprima
preocupirile, il facem ре pacient mai reseptiv la informalia ре саrе medicul ar putea-o furniza in aceastй
privin!й.

sЙ fie nemullumili dup1 cAteva luni de ingrijire, deoarece asteptйrile lor nu au fost indeplinite. Un pacient
cu о boal1 cronicй poate veni la medic in aqteptarea vindecirii ре сбпd medicul vede situalia са ре о
рrоьlеmй de gestionare а simptomelor. in acest context, daci diferenlele de aqteptёri sunt discutate 1а
prima vizitЁ, atunci se poate aiunge la un plan comun,reciproc acceptat de tratament.
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ient 9i despre pacient,

prieteni, personal medical).

2. vеrifiсаrеа nivelului de in{elegere а pacientului privind,statutul medical,

Mulli pacienfi, atunci cаnd vin la йеdiс, deja auanumite gflnduri sau trliri legate de

condilia lor medicala. Iar medicul trebuie sЙ exploreze се cunoagte, се inlelege Ei се simte

p""i."t"r cu privire la condilia sa medicall, intrebind despre;

. motivul p.ntru care afost orientat spre serviciul respectiv;

. informalii oferite de al{i medici referitor la diagnostic;

. gбnduri qi trбiri cu privire la starea de sбnбtate,

intreblri posibile:
] Sunteti ingrijorat iп lеgltura cu Ьоаlа dumneavoastra?

Ь"""fu"tТ йоtiчul p.it u care ч-а fost recomandat tomografie?
. Се v-a'spus doctorui Х cind v-a indrumat in serviciul nostru?

з. yеrifiсаrеа dorinjei pacientului de а accepta mai multe informa{ii medicale,

гi".ur" persoanlo chibr qi in pragul mo(ii, аrе dreptul (consfinfit prin lege)

. la iпfоrmаrе cu privire la statutul medical

. alternativele de tratament

. si счm aceste tratamente ii чоr iпfluепlа calitatea viefii, ii чоr satisface nevoile qi aýteptбrile,

in acelaEi timp, pacientul аrе dreptul de а rеfчzа aflarea informaliilor medicale privind statutul de

sбnбtate. Prin urmаrе, medicul trebuie ,а 
"*pior.re 

preferinlele pacientului cu privire la iпfоrmаrе, dacб

pacientul doregte sб gtie adevбrul

i. Oferirea posibilitf,{ii de пеgаrе а informa{iilor,

in cazul respingerii informaliilor medicale de catre расiеп1,.соmuпiсаrеа vegtilor proaste va fi amflnata,

pentru acest scop, se va iпсеrс а organirarea unei alie intilniri cu persoana desemnatб de pacient, Dacб

pacientul va ехрrimа dorinla de а cunoa;te informaliile medicale, se va purcede la urmёtоаrеа etapa

5. Aluzia de avertizare.
La aceastб etapа se й formulu епuпluri care ar permite pacientului sa se preglteascй pentru сееа се ча

urmа.
FоrmullriроsiЬilе:m5tеmсiluсrurilераrsбfiеfоаrtеgrаче.
rezultatele investigalillor пu sunt bune..-Dupб asemenea епuп!чri se va fac_e о гау{ pentru а da

pacientului din nou posibilitatea. de пеgаrе (respingere).sau acceptare а informa{iei, La fel са in faza

anterioar1, respingeioa va duce la аmiпаrеа .obuii.aiii, iаr accbptarea Ia continuarea acesteia

б. imрйrtigirЪа diagnosticului (а vegtii proaste),

Informaliile trebuie оъritе intr-un mod delicat, dar fеrm. se va folosi uп limbaj adaptat nivelului de

inlelegere al pacientului. Se va evita -oniogut, limbajul medical (ех,: tumoare), Se vor folosi frecvent

pauzele, репtru u р.йir" pacientului .а;; ;;p;i.e, se"puna intreblri, sб exprime emo{ii, Medicul va

verifica inlelegerea informaliei primite,

Епчп{uri posibile:
b|in phroti, пч existd пiсiо iпdоiаld priviпd rezultatul testalui, este сапсеr,

|;';;;;;;rr'u.ltatul testului;i пч este сееа се speram, Aratd сd ave|i r::":: !:лi:::!,, л* _лллп^лррq ..А

;"i:Ж:;i:!:;:;;foifi;;Ы;;;;Йа Jiugru'n. sau desene, sau lбsflnd pacientul sб rePete СОеа Се

tocmai i s-a spus. Dacб pacientul va exprima jorinla de а cunoa'te informafiile medicale, Se va purcede

la etap1- aluzia de ачеrtИаrе,
7. Сlаrifiсаrеа temerilor pacientului,
Se чоr 

"r,оlоru 
t"merile ЬаЁiепtului la acest moment йrа а se оfеri asigurбri рrеmаturе,

,
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ntrebбri posibile:

Се inseamnё aceste veqti pentru dumneavoastrЁ? Се vi ingrijore azё, сеl mai mult in momentul de fale?
Medicul trebuie sl lase pacientul sй сопduсЁ discu(ia, sЁ determine care sunt motivele de ingrijorare
pentru pacient (durerea, efectele adverse ale medicamentelor, confuzia, depresia). Este important de а
rlspunde atent la intrebёrile ,,ascunse" puse brusc de pacient in timp се medicul vorbe;te gi care relevi
lucrurile foarte importante pentru pacient
8. Explorarea sentimentelor pacientului gi оfеrirеа unui rйsрчпs empatic.
Pacienlii reacfioneazй diferit la asemenea vegti: prin tristele 9i lacrimi, 9ос, furie, negare, blamare etc.
In procesul comunicЁrii сu pacientul, medicul trebuie sё acorde timp necesar pentru manifestarea
reacliilor emolionale, cбci trёirea асеStоrа оfеrй multor pacienli uýчrаrе gi putere de а merge mai departe.
Medicul trebuie sй ofere rйspunsuri empatice (si rlspund6 ralional la сееа се pacientul trйieEte
emolional), care sб reflecte sentimentele exprimate de pacient.
In aceast1 еtарй medicul trebuie s1 асоrdе timp са pacientul/familia si reac{ioneze, sй аrаtе сй inlelege
aceste emolii gi сй ele sunt firegti.
Enunluri posibile:
, 
Уi-uя fi dorit са ve;tile sl fie altele...

, Imi imaginez сi aceste veEti sunt dureroase...
, Се vi ingrijoreazб cel mai mult acum?
Empatia presupune:

depistarea/intuirea originii emoliei (ех.: neputinfa de arca|izaplanurile), exprimarea чеrЬаli а legйturii
dintre emolie 9i originea ei.)

ре sentimentul pacientului, nu ре propria inlelegere а acestuia. Fоrmulаrе corectf,: ,,1rebuie sё fie grеч
pentru Dvs.? "Formulare incorect1 : ,,inleleg cum vi simlili. ''

condilia рrорriе.

comunicarea empaticй presupune ассерtаrеа atit а emoliilor negative, cnt qi а celor
pozitive, fiind ceva normal in contextul unei boli limitatoare de viat6.
9. Rezumarea discu{iei.

Formul5ri posibile:
Am tn{eles totul corect? Nu аm sc6pat nimic? Este ceva се nu ali inleles 9i despre care ali dori sй vorbili?
vоm face tot posibilul sl vi ajutlm. Се ali zice dac6,am intocmi acum чп plan dupa саrе ne-am conduce
in tratamentul dumneavoastrЁ?
La urmбtoarea intAlnire, mul[i dintre pacien{i 9i familiile lоr necesitй о reluare а comunicбrii vegtilor
proaste pentru о in{elegere completl a situaliei medicale
10. Planificarea qi organizarea etapelor urmйtоаrе
La aceasti etapi medicul trebuie:

efectuarea unor investiga{i); planul operaJional va cuprinde lista problemelor саrе pot fi influenlate, in
ordinea prioritililor stabilite de pacient (identifi саrеа nevoilor).

familiei, asistent social, grupuri de suport, psiholog, hospice etc.).

8.1.6 Соmчпiсаrеа nosticului nefavorabil
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Ё prognosticul pentru:

} а lua deciziile cu privire la tratament;

inainte de а oferi informa|ia cu privire la prognostic, este recomandabil de а explora motivele се stau in

йi. dorinlei pacientului de а cunoaEte prognosticul,

intreblri posibile:
, Се credbli/agteptali/sperali sб se inttmple?
, COt de specific /detaliat dorili se fiч?
persoanele, care doresc sl;tie despre pronostic pentru a-qiplanifica viala, au nev_oie de informa{ii mai

detaliate. Iar cei саrе intreab1 din teaml pentru uiitor, voi fi satisйculi de generalitlli,

Prognosticul nu trеЬЙ ,a.onlina date dЪfiпitiче. Se va face referire de la zile la sбptlmini, de la

siptlmini la luni, de,la luni labni. sarcina unei аsеmепеа аьоrdбri este de а пu da sperante false cu

privire 1а durata vietiЙ de о раrtе, iu, р. J. alta, de а пu favoriza dezamlgiri sau frustrбri legate de

пеrgаl izarea pro gnosticului,

',,-#н;}:*; spun cu c_ertitudine c't timp mai ave}i. ро} sб vl spun doar сй sste vorba de luni

si ani. Treizeci de рЙсепtе dintre p..roun"i. Ёoaceastl'patologie trбiesc in jur de 3 ani, jumltate -
6 luni. putem rч." аJо]iп;rJ;;esriр""цiilпЪ"r" а саеаЬе li s_Ъ intimplat altora, Dar tot timpul
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