Consiliul Calitatii
IMSP Spitalul Clinic Republican "Timofei Mosneaga”

COMUNICAREA $1 CONSILIEREA PACIENTILOR

POS: GCO-07/



SCOPUL PREZENTEI PROCEDURI:

* Asigurarea unei comunicari eficiente, empatice si confidentiale intre
personalul medical si pacienti, pentru a facilita intelegerea diagnosticului, a
tratamentului si a drepturilor pacientului, precum si pentru sprijinirea
procesului decizional informat

DOMENIUL DE APLICARE A PROCEDURII:

* Prevederile prezentei proceduri se aplica de catre toti angajatii sectiilor,
departamentelor si clinicilor din cadrul IMSP.



Cadrul legislativ
Reglementari nationale:

* Ordinul Ministerului Sanatatii, Muncii si Protectiei Sociale al RM 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,
2023.

* Reglementari secundare:
* Legea privind accesul la informatie, nr.982-XV din 11.05.2000.

* Legea nr. 263-XVI din 27.10.2005 cu privire la drepturile si responsabilitatile
pacientului.

* Ordinul MS al RM nr. 303 din 06.05.2010 cu privire la asigurarea accesului la
informatia privind propriile date medicale si lista interventiilor medicale care
necesita perfectarea acordului informat (MO nr. 108-109/382 din 29.06.2010).



Comunicarea cu pacientul

* Comunicarea dintre medic si pacient trebuie sa se realizeze in conditii de confidentialitate.

/
Etapa |l -
Pregatirea
comunicarii
\

~

!\
d

N

Etapa ll -
Comunicarea
informatiilor

~

- v

* Se identifica nevoile pacientului si contextul emotional
* Se asigura un cadru adecvat
* Se verifica disponibilitatea de a comunica

* Personalul se prezinta.

* Se utilizeaza un limbaj clar, adecvat nivelului de intelegere al pacientului.
* Se explica diagnosticul, tratamentele posibile, riscurile si beneficiile.

* Seincurajeaza pacientul sa puna intrebari.

* Se verifica intelegerea informatiilor.
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* Se recunoaste anxietatea sau temerile pacientului.
Eta pa I - * Se ofer3 informatii despre stilul de viat3, preventie si recuperare.
Consilierea * Se discuta optiunile terapeutice si dreptul pacientului de a accepta
pacientului sau refuza tratamentul.

/ * Daca este necesar, se implica un psiholog sau asistent




Tehnici de creare a Algoritmizarea
climatului pentru

comunicare si consiliere relatiei (L.E.A.R.N.)

Abordare non-directiva a pacientului

ASCULTA
EXPLICA
IDENTIFICA
RECOMANDA
NEGOCIAZA

Discretie, asigurarea confidentialitatii si realizarea importantei ei

Limbaj decent; constientizarea impactului limbajului non-verbal

Toleranta, manifestare positivism si deschidere

Atitudine pozitiva fata de pacient pe durata intregii consilieri

Tact, evitarea judecarii, a umorului In momentele neplacute,
dureroase pentru pacient

Climatul reprezinta contextul/anturajul in care persoana poate primi
raspuns la toate problemele, nevoile, dilemele prin care trece



Fiti sigur ca intelegeti punctul de vedere al
pacientului, inainte de prezentarea si
explicarea punctului propriu de vedere

Va prezentati clar si sa specificati motivul
pentru care va aflati acolo

Nu uitati de salutarea pacientului si

Reguli de Ascultati atent, fara a intrerupe sau influenta
obtinerea numelui acestuia

. raspunsurile pacientului
exprimare

respectului fata

de pacient:
iscutati stand la nivelul pacientului, cu fata spre

el,
intr-un loc in care puteti fi usor vazut si
urmarit

Va interesati cum se simte pacientul in
situatia
in care se afla (internat, etc.)
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Preveniti pacientul inainte de a face
manevre medicale dureroase, in timpul
examinarii fizice

Reactionati la dialog, astfel incat pacientul
sa fie constient ca ati auzit ce spune
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RETINETI!

Pentru a avea o comunicare eficienta cu pacientul:

* Utilizati timpul oferit comunicarii in mod efficient

* Adoptati o abordare centrata pe pacient

* Punetiintrebari deschise

* Folositi DOAR termeni pe care pacientul ii poate intelege

* Castigati increderea pacientului, utilizati empatia

* Explorati si ascultati informatiile legate de sentimentele pacientului.

* Explorati activ nivelul de intelegere a pacientului referitor la propria problema.

* Fiti atenti la indiciile indirecte (non-verbale) referitoare la stres.

* Reformulati in cuvinte/expresii proprii ceea ce credeti ca spune pacientul

* Explorati activ (daca este cazul) subiecte sensibile (violenta, sexualitate)

* Recunoasteti si adaptati-va diferentelor culturale

* Depasiti barierele tipice de comunicare

* Colaborati cu ceilalti membrii ai echipei medicale

* Cautati sa ajungeti la intelegere amiabila asupra naturii problemei si atitudinii care trebuie
de urmat

* Intrebati despre eventualele probleme emotionale sau sociale cu care se confrunta pacientul

* Asigurati implicarea familiei



Rolul comunicarii non-verbale in consilierea pacientului
Elemente importante ale limbajului corpului in comunicarea cu pacientii:

O Postura corpului

O Ingrijirea personal3

U Contactul vizual

O Expresia faciala

discutie,
interesat

Rezervat, inchis,
 Atingerea (comunicarea tactild) defensiv neincrezitor
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Masuri de prevenire a conflictului dintre

medic si pacient

Luarea unei pozitii calme si de incurajare a pacientului in exprimarea
nemultumirilor

Renuntarea la formulari care implica judecare, moralizare, critica
Axarea pe comportamentul pacientului si nu pe personalitatea lui

Declararea limbajului si comportamentului abuziv ca fiind inadmisibile, intr-o
forma calma, in cazurile cand aceasta nu va duce la escaladarea conflictului

Restabilirea distantei/spatiului personal prin indepartarea de pacient, daca
acesta a fost incalcat

Apelarea la ajutorul colegilor pentru elaborarea unui plan nou de ingrijiri al
pacientului nemultumit

Intreruperea prestarii seviciilor in cazul pacientilor violenti, care pun in pericol
securitatea medicului si a altor pacienti

“I'm happy to see you, too."
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