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1. Lista responsabililor de elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupa caz, a
reviziei in cadrul editiei procedurii operationale.

Elemente
privind Numele si Functia Data Semnatura
Nr. crt.| responsabil/ prenumele
operatiune
1 2 3 4 5
] Sef SMCSM
1.1. Elaborat Rotundu Doina
. . Vicedirector medical
12, \Verificat Zaporojan Ghenadie ;o5 N
Director IMSP DRN Digitally signed by Bucjinschi Turii
inadi i Date: 2025.08.21 09:1709 EEST
1.3 Aprobat Bucinschi lurii Vlcedllrec‘t‘o r medical Heasol M0852b Signature
cu atflbll!lll ale Location: Moldova
Directorului ' [MOLDOVA EUROPEANA

2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale.

Editia/revizia in cadrul{Componenta revizuita Moda_ll’Fa_tea Data de la.care Se 2.1p11ca
Nr. ’ e s reviziel prevederile editiei sau
editiei e dele .
Crt. ’ reviziei editiei
1 2 3 4
2.1. [Editia 1
2.2. |Revizia0
3. Lista persoanelor la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei
procedurii operationale.
?COpVUI.. Ex-ar Compartiment Functia Nume si prenume I?at_a .. | Semnatura
difuzarii | nr. ’ ’ primirii
1 2 3 4 5 6 7
3.1 |Informare 1 |Administratie |Director IMSP  [Bucinschi lurii
DRN
3.2 |Aplicare 2 |Administratic [Vicedirector Zaporojan Ghenadie
Informare medical IMSP
DRN
3.3 |Aplicare, 3 |Administratie |Asistenta Curosu
Informare principala Galina
3.4 [Informare 4 Serviciul de  [Sef serviciu Rotundu
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Distribuire Management al Doina
Evidenta Calitatii
Arhivare serviciilor
medicale
3.5 |Aplicare, 5 (Serviciul Sef serviciu Radu Gheorghe
Informare Juridic si Jurist
achizitii publice
3.6 |Aplicare, 6 [Serviciul de  [Sef serviciu Bejenari
Informare PIAAM Nichita
3.7 |Aplicare, 7 |Camerade Asistenta Curosu
Informare garda rincipala Galina
3.8 |Aplicare, 8 [Sectia TI Sef sectie Tirsu Victor
Informare
3.9 |Aplicare, 9 [Sectia Nel Sef sectie Cuznetov Serghei
Informare
3.10 |Aplicare, 10 [Sectia No2 Sef sectie Aliona Chifiriuc -
Informare Corotaev
3.11 |Aplicare, 11 [Sectia Ne3 Sef sectie Marandici
Informare Alexandru
3.12 |Aplicare, 12 [Sectia Ne4 Sef sectie Rotaru Maria
Informare
3.13 |Aplicare, 13 [Sectia Sef sectie Oprea Petru
Informare Dispensar
3.14 |Aplicare, 14 |Cabinetul TS |Medic cabinet |Fiodorova Lilia
Informare lana Bodiul
3.15 |Aplicare, 15 [Centrul de Sef centru Ovcearenco Aliona
Informare Reabilitare a
persoanelor ce
sufera de
narcomanie
3.16 |Aplicare, 16 |Cabinet Medic narcolog [Rosior Gheorghe
Informare examinare
medicala pentru
stabilirea starii
de ebrietate si
naturii ei
3.17 |Aplicare, 17 |Comisia Presedinte Rusu Stela
Informare narcologicd  [comisie
speciala
3.18 |Aplicare, 18 |Stationar de zi Medic stationar (Timus Svetlana
Informare de zi Fiodorova Lilia
3.19 |Aplicare, 19 |Laborator Sef laborator Rotari Victor
Informare clinico-
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diagnostic
3.20 |Aplicare, 20 |Farmacia Farmacist- Chilinciuc
Informare diriginte Alexandru
3.21 |Aplicare, 21 [Sectia Sef sectie Paciu Eudochia
Informare informatica si
statistica
medicala
3.22 |Aplicare, 22 [Cabinet Vicedirector Zaporojan Ghenadie
Informare consultativ medical IMSP
DRN
3.23 |Informare | 23 |[Serviciul de  Sef sectie Bruma Maria
presa si
secretariat

4. Scopul procedurii.
Procedura de comunicare si consiliere a beneficiarilor de servicii de sanatate va contribui la

imbunatatirea calitatii serviciillor medicale acordate, sporirea compliantei pacientului la

tratament si gradului de satisfactie a pacientului.

5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale

Prezenta procedura, se aplicd in toate subdiviziunile IMSP Dispensarul Republican de

Narcologie, pentru 0 comunicare constructiva si empatica a personalului medical cu pacientii.

6. Documente de referinta aplicabile procedurii operationale:
SR EN ISO 9001:2008, actualizat in 2015 — Sistem de management al calitatii. Principii
fundamentale si cerinte de baza,
SR ISO IWA 1:2009 - Sisteme de management al calitatii. Linii directoare pentru
imbunatatiri de proces in organizatiile de servicii de sanatate;
SR CEN/TS 15224:2007 - Servicii de sanatate. Sisteme de management al calitatii. Ghid
pentru utilizarea standardului EN 1SO 9001;
SR CEN/TS 15224:2013 -"Servicii de sanatate. Sisteme de management al calitatii.
Ghid pentru utilizarea EN ISO 9001:2015”.
SR EN 15224:2017 - Prezentul standard urmareste sa specifice si sa completeze

cerintele din EN 1SO 9001:2015 pentru specificul conditiilor din ingrijirea sanatatii,
unde se furnizeaza in principal servicii si unde clientii sunt in principal pacientii.

6.1. Reglementiri internationale:
Conventia pentru protectia drepturilor omului si a demnitatii fiintei umane in ceea ce
priveste aplicatiile biologiei si ale medicinei. Consiliul Europei, Oviedo, 1997.

Ratificata de Parlamentul Republicii Moldova si in vigoare din 01.03.2003

Regulamentul UE nr. 1025/2012 al Parlamentului European si al Consiliului din 25
octombrie 2012 privind standardizarea europeana.
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Carta Drepturilor Fundamentale a UE (2000/C 364/01)

Directiva 2011/24/UE privind aplicarea drepturilor pacientilor in cadrul asistentei
medicale transfrontaliere

Regulamentul (UE) 2016/679 (GDPR)

6.2. Reglementari nationale:

Constitutia Republicii Moldova;

Legea ocrotirii sanatatii nr.411-XII din 28.03.1995;

Legea Republicii Moldova nr.263 din 27.10.2005 cu privire la drepturile si
responsabilitatile pacientului;

Legea Republicii Moldova nr. 330 din 09.11.2023 pentru modificarea Legii nr.
263/2005 cu privire la drepturile si responsabilitatile pacientului;

Legea Republicii Moldova nr.713 din 06.12.2001 ” Privind controlul si prevenirea
consumului abuziv de alcool, consumului ilicit de droguri si de alte substante
psihotrope”;

Legea Republicii Moldova nr.264 din 27.10.2005 cu privire la exercitarea profesiunii de
medic;

Legea Republicii Moldova nr.133 din 08.07.2011 privind protectia datelor de caracter
personal;

Legea Republicii Moldova nr.114 din 16.05.2024 privind sandtatea si bunastarea
mentala;

Legea Republicii Moldova nr. 382 din 19.07.2001 Cu privire la drepturile persoanelor
apartinand minoritatilor nationale si la statutul juridic al organizatiilor lor, art. 11 si art.
12 alin (1);

Legea Nr. 121 din 25.05.2012 Cu privire la asigurarea egalitatii, art.8 lit. b);

Codul deontologic al lucratorului medical si al farmacistului aprobat prin HG nr.192 din
24.03.2017,

Ordinul Ministerului Sanatatii nr.303 din 06.05.2010 ,,Cu privire la asigurarea accesului
la informatia privind propriile date medicale si lista investigatiilor medicale care
necesita perfectarea acordului informat";

Ordinul Ministerului Sanatatii nr.915 din 11.11.2024 “Cu privire la aprobarea
Regulamentului-cadru de organizare si functionare a Subdiviziunii de Management al
Calitatii serviciilor medicale”;

Ordinul Ministerului Sanatatii nr.426 din 06.06.2017,, Cu privire la aprobarea
Procedurii operationale-cadru privind elaborarea procedurilor ";

6.3. Reglementiri secundare:

Ordinul MS nr.1038 din 23.12.2016 Pentru aprobarea Regulamentului cu privire la
publice si Listei indicatorilor de performanta a activitatii institutiei medico-sanitare
publice.

Ordinul Ministerului Sanatatii nr. 470 din 26.05.2023 ,,Cu privire la evaluarea
Ordinul Ministerului Sanatétii nr. 532 din 13.06.2023 ,,Cu privire la modificarea anexei
nr. 2 al ordinului nr. 470/2023”.
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- Hotararea Guvernului nr.125 din 18.02.2013 pentru aprobarea Regulamentului privind
eliberarea actelor de identitate si evidenta locuitorilor Republicii Moldova, cu
modificarile ulterioare.

- Ordinul Ministerului Sanatatii nr. 425 din 20.03.2018 Cu privire la aprobarea Ghidului
privind aplicarea procedurii de comunicare si consiliere a pacientilor;

6.4. Reglementari interne:
- Organigrama IMSP Dispensarul Republican de Narcologie;
- Regulamentul de organizare si functionare al IMSP Dispensarul Republican de
Narcologie;
- Regulamentele interne ale structurilor organizatorice;
- Procedurile operationale si fisele de post;
- Ordinul IMSP DRN nr.21 din 10.02.2023 ”Cu privire la aprobarea Regulamentului
intern al IMSP Dispensarul Republican de Narcologie”;
6.5. Alte documente:
7. Definitii si prescurtari ale termenilor utilizati in procedura.
7.1. Definitii ale termenilor:

cl:\lrrt Termenul Definitia si/sau daca este cazul, actul care defineste termenul
7.1.1. Procedura Procedura care descrie o activitate sau un proces care se desfasoard
operationala de la nivelul tuturor subdiviziunilor din institutie.
Sistem
7.1.2. [Editia unei proceduri [Forma initiald sau actualizatd (redactatd), dupd caz, a unei
operationale roceduri operationale, aprobata, difuzata si aplicata, conform legii.
7.1.3 Revizia In cadrul /Actiunile de modificare, addugare sau altele asemenea, dupad caz, a
unei editii uneia sau a mai multor componente ale unei editii a procedurii
operationale, actiuni care au fost aprobate si difuzate spre aplicare.
7.1.4. . Este un ansamblu de actiuni care au in comun transmiterea de
Comunicare . . b T
informatii sub forma de mesaje.
7.1.5. Este o relatie bazata pe sprijin si intelegere, care presupune
Consiliere comunicare, tolerantd, ascultare i gdsirea unei solutii la problema
respectiva.
7.1.6 |Alolingv Persoana care nu utilizeaza in mod curent limba roméana.
7.1.7. . Capacitatea de a intelege rational ceea ce pacientul simte
Empatie . ; ’
emotional.
7.2. Abrevieri ale termenilor:
Nr.Crt. | Abrevierea Termenul abreviat
7.2.1. PO Procedura operationala
7.2.2. PS Procedura de sistem (generala)
7.2.3. E Elaborare
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7.2.4. \Y \Verificare
7.2.5. A Aprobare
7.2.6. Ap Aplicare
7.2.7. Ah Arhivare
7.2.8. EN Standard european
7.2.9. ISO Organizatia internationala pentru standardizare
7.2.10. IWA Acordul Workshop international
7.2.11. CEN Comitetul european pentru standardizare
7.2.12. TS Specificatii tehnice
7.2.13. TR Raport tehnic
7.2.14. RP Responsabil de proces
7.2.15. REP Registrul de evidenta a procedurilor
7.2.16. MS Ministerul Sanatatii
7.2.17. IMSP Institutie medico-sanitara publica
7.2.18. MSPS Ministerul Sanatatii si Protectiei Sociale
7.2.19. DRN Dispensarul Republican de Narcologie

8. Descrierea procedurii operationale:
8.1. Generalitati:
Comunicarea medicala este un proces si un instrument de relationare a medicului cu

pacientul, cu familia acestuia, cu colegii de breasld, cu societatea in ansamblu, in vederea
realizarii obiectivelor fundamentale ale activitatii medicale, care constau in restituirea starii de
sandtate a pacientului, cresterii confortului si calitdtii vietii pacientului/familieil acestuia,
mentinerea si promovarea sanatdtii publice etc.

Comunicarea eficienta este factorul cheie al cooperdrii mutual avantajoase a medicului si
pacientului. Consilierea usureaza starea emotionald a bolnavului, incurajandu-l, formandu-i
cunostinte, abilitdti de a infrunta boala. Procesul eficient de comunicare si consiliere a
pacientului contribuie la prevenirea imbolnavirilor, usurarea suferintelor, respectarea dreptului
la viatd si demnitate al fiintei umane, fara discriminare de varsta, sex, rasd, etnie, religie,
nationalitate, conditie sociala, ideologie, statut asigurat sau din orice alt motiv.

Bunele abilitti de comunicare reprezintd premisa de baza in constituirea unei relatii
eficiente cu pacientul, care determina:

1) mai mare aderenta la tratament.
2) imbunatatire consecutiva a parametrilor fiziologici si a rezultatelor clinice.
3) crestere a satisfactiei pacientului.

4) crestere a satisfactiei medicului de la rezultatul interactiunii cu un pacient concret, dar si
din practicarea nemijlocita a profesiei.
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5) evitarea riscului de malpraxis.

6) reducere a costurilor pentru sanatate.

8.2. Documente utilizate in elaborarea procedurii:
- Procedura operationala cadru privind elaborarea procedurilor.
8.3. Resurse necesare in procesul de elaborare si implementare a procedurilor:
8.3.1. Resurse materiale: documentatie medicala, acte, pix
8.3.2. Resurse umane: Persoanele care in contextul sarcinilor de serviciu, sunt implicate in
activitatile specifice, care fac obiectul procedurii operationale
8.3.3. Resurse financiare: sunt reprezentate de cheltuielile necesare pentru achizitionarea
resurselor materiale.
8.3.4. Resurse nemateriale: acte ce confirma calificarea, specializari, certificate de educatie
medicala continua si instruiri.
8.4. Modul de lucru
8.4.1 Etapa de Diagnostic

1. Initierea Dialogului: Medicul incepe discutia cu pacientul intr-un climat psihologic
binevoitor, salutdndu-l intr-un mod deschis si prietenos, stabilind contact vizual si oferind un
zambet pentru a crea o atmosfera confortabila.

2. Identificarea Necesitatilor: Medicul ajutd pacientul sa identifice necesitatile legate de
sandtatea sa si sd aleaga metoda potrivitd de diagnostic si tratament.

3. Informarea Pacientului: Medicul colecteaza datele necesare si informeaza pacientul
despre starea sanatatii, serviciile disponibile, profilul, volumul, calitatea, costul si modalitatea
de prestare a acestora, comunica diagnosticul stabilit. Se oferd informatii exhaustive privind
sdndtatea pacientului, metodele de diagnostic, tratament si riscurile asociate.

4. Documentare si Consimtamadnt Informat: Pacientului i se comunica informatiile in mod
direct sau prin intermediul reprezentantilor legali, conform legislatiei. Informatiile sunt
comunicate intr-un limbaj accesibil si, In caz de nevoie, se asigurd traducerea. Consimtamantul
informat al pacientului este documentat prin semnaturd pe formularul tipizat, aprobat prin
ordinul MS nr.303 din 2010 si se pastreaza in fisa medicald (£.025/e sau f.003/e-2012). In cazul
manifestarii refuzului la actul medical, exprimat de catre pacient, reprezentantul sdu legal sau
ruda apropiatd, acestuia 1 se explicd, intr-o forma accesibild, consecintele posibile. Refuzul
categoric al pacientului se perfecteaza prin Inscrierea respectiva in documentatia medicala, cu
indicarea consecintelor posibile, si se semneazd in mod obligatoriu de catre pacient,
reprezentantul sau legal sau ruda apropiata, precum si de catre medicul curant.

5. Consiliere Psihologica: Pacientii sunt incurajati sa acceseze consilierea specializata
oferitd de psihologul institutiei pentru a gestiona stresul si anxietatea tratamentului.
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8.4.2. Etapa de Tratament

1. Comunicare Continua: Pe parcursul tratamentului, se mentine o comunicare constanta
cu pacientul, oferind actualizéri si informatii despre progresul tratamentului. In Ingrijirea unor

pacienti, trebuie sa se tind seama de "limitele" in ceea ce priveste apelurile telefonice frecvente,

vizitele neasteptate, tendinta spre vizite Indelungate sau asteptarile nerealiste de ingrijire.

2. Consiliere Psihologica: Pacientii sunt incurajati si la aceastd etapa sd acceseze
consilierea specializatd oferitd de psihologul institutiei pentru a gestiona stresul si anxietatea

tratamentului.

3. Limbaj Clar si Accesibil: Medicul trebuie sd limiteze terminologia medicald complexa

si sa utilizeze un limbaj accesibil pacientului.

4. Finalizarea Discutiei: La finalul fiecarei discutii, medicul intreaba pacientul daca a

inteles ce urmeaza sa faca si stabileste data urmatoarei vizite.

8.4.3. Etapa de Post-Tratament si Monitorizare
1. Evaluarea Rezultatelor: Dupa finalizarea tratamentului, pacientul este informat despre

rezultatele acestuia si masurile suplimentare necesare, daca este cazul.

2. Plan de Monitorizare: Pacientului i se prezinta un plan de monitorizare post-tratament
(in trimitere-extras f.027/e) care include vizite regulate, investigatii suplimentare si recomandari

pentru stilul de viata.

3. Acces la Informatii: Pacientul are dreptul de a consulta datele obiective din fisa
medicala sau alte documente relevante, pe care le poate solicita in scris prin cancelaria

institutiei medicale.

8.4.4. Situatii Speciale

1. Comunicarea cu Minorii: Medicul informeaza parintii, tutorele sau curatorul despre

boala copilului si tactica de tratament.

2. Pacienti Vorbitori de Altd Limbd: In cazul pacientilor care nu vorbesc limba de stat
(alolingvi), se asigura prezenta unui facilitator conform limbii vorbite de pacient (rusa/engleza)

conform anexei la prezenta PS.

3. Facilitarea comunicarii pentru persoane cu hipoacuzie va fi organizata la etapa de

programare la medic pentru consult, cu suportul reprezentantului Asociatiei surzilor din

Republica Moldova care poate asigura interpretarea prin semne si va fi invitat prin

nr.de contact 022729925.
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4. Gestionarea Crizelor: In cazurile in care starea pacientului se agraveazi sau apar
complicatii grave, medicul discutd deschis si direct cu pacientul si familia acestuia despre
optiunile disponibile si masurile paliative.

8.4.5. Modalitatea de comunicare in relatia Asistent Medical-Pacient
1. Intampinarea Pacientului: Asistentul medical intAmpina pacientul cu un salut deschis si

sincer, stabileste contactul vizual si zdmbeste, dacd este cazul, pentru a crea o atmosfera
placuta. Asistentul ofera pacientului atentia necesara.

2. Comunicare Clara si Adaptata: Asistentul medical adapteaza comunicarea 1n functie de
pacient, mesaj, cai de comunicare si context, oferind Ingrijiri de calitate si ghidand pacientul
conform tratamentului prescris de medic.

3. Eficienta Comunicarii. O comunicare eficientd conduce la o claritate sporitd pentru
pacient, incredere in personalul medical, control asupra planului de ingrijire si conformitate cu
recomandarile medicale.

8.4.6 Rezultatele scontate a unei comuniciri eficiente
- Intelegerea: intelegere si claritate sporiti din partea pacientului asupra situatiei si
conduitei medicale (ce se intampla si de ce, ce trebuie sa se intample?);

- Increderea: atunci cand problemele sunt abordate si discutate deschis, se reduc frica si
anxietatea;

- Controlul: pacientii care solicita informatii si le primesc se vor simti mai stapani si siguri
asupra planului de Ingrijire;

- Conformitatea: pacientii sunt capabili sa urmeze recomandarile legate de sanatate si
tratament.

8.4.7. Valorificarea rezultatelor activitatii:
- Metoda observatiei, metoda interogativa cu pacientul, apartinatorii;

- Instruirea personalului conform PO comunicarea si consilierea pacientului;
- Auditul procedurii operationale;

- Rezultatele evaludrii satisfactiei pacientului pentru a evalua eficienta comunicarii si
consilierii oferite.

9. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii:

10
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9.1

Responsabili de proces: personalul medical in timpul interactiunii cu

pacientii/reprezentantii legali.

Sefii sectiilor medicale, asistentele medicale superioare:

Asigura instruirea personalului medical privind metodele si tehnicile de comunicare;
Asigurd monitorizarea implementarii procedurii;
Verifica modalitatea de comunicare prin observatie directa.

Coordoneaza si evalueaza aplicarea procedurii in practica de catre personalul medical din
subordine;

10. Anexe, inregistrari, arhivari:

11. Cuprins:
Nr. . Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
componentei g
0 Coperta 1
1. Lista responsabililor de elaborarea, verificarea si aprobarea editiei 2
sau, dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii 2
operationale
3. Lista persoanelor la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia | 2-3
din cadrul editiei procedurii operationale
4 Scopul procedurii operationale 4
5 Domeniul de aplicare a procedurii operationale 4
6. Documentele de referinta aplicabile activitatii procedurate 4-6
7 Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura operationala 6-7
8 Descrierea procedurii operationale 7-10
9. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii 10-11
10. Anexe, inregistrari, arhivari
11. Cuprins 11
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