PROCEDURA OPERATIONALA
Privind informarea pacientului sau a reprezentantului legal cu privire la profilul,
volumul, conditiile, calitatea, costul si modalitatea de prestare a serviciilor medicale

1. Scopul procedurii

Prezenta procedura stabileste cadrul organizatoric si operational prin care prestatorul de
servicii medicale asigurd informarea completa, corecta, accesibila si continud a pacientului
sau a reprezentantului legal al acestuia.

Scopurile principale sunt:

e garantarea dreptului pacientului la informare si decizie informata;

e asigurarea transparentei actului medical si administrativ;

e crearea unei relatii bazate pe incredere intre pacient si personalul medical;
o reducerea riscurilor de neintelegeri, erori sau litigii;

e cresterea calitatii serviciilor medicale prin comunicare eficienta.

2. Domeniul de aplicare

Procedura se aplicd in toate structurile institutiei medico-sanitare (sectii clinice, ambulatoriu,
receptie, laborator, administratie).

Se aplicd pentru:

e pacienti majori cu capacitate de decizie;

e pacienti minori (prin reprezentant legal);

e pacienti fard capacitate de decizie (inconstienti, cu tulburdri cognitive etc.);
e pacienti internati si ambulatori.

3. Principii generale
Procesul de informare se realizeaza in baza urmatoarelor principii:

« claritate — informatiile sunt exprimate intr-un limbaj accesibil;

o completitudine — pacientul primeste toate informatiile relevante;
« adaptabilitate — comunicarea este ajustata nivelului de intelegere;
e transparentd — fard omisiuni sau informatii ambigue;

e continuitate — informarea se face pe tot parcursul actului medical;
» confidentialitate — respectarea vietii private.



4. Responsabilitati detaliate
4.1. Medicul curant

o oferd informatii despre diagnostic, evolutie si prognostic;
o explica optiunile terapeutice, riscurile si beneficiile;

e prezintd alternativele existente;

e solicita si documenteaza consimtamantul informat;

o verificd nivelul de intelegere al pacientului.

4.2. Asistentul medical
e explica procedurile zilnice (tratament, investigatii);
o oferd informatii privind ingrijirea si monitorizarea;
e raspunde la intrebari suplimentare;
e observa reactiile pacientului si informeaza medicul.
4.3. Personalul de receptie/administrativ
o oferd informatii despre accesul la servicii;
e comunica programarile si timpul de asteptare;
e prezintd costurile si modalitatile de plata;
« distribuie materiale informative.
4.4. Conducerea institutiei
o asigura implementarea si actualizarea procedurii;
e verifica respectarea acesteia;

e asigurd instruirea personalului;
e pune la dispozitie materiale informative oficiale.

5. Descrierea detaliata a procedurii
5.1. Etapa de primire a pacientului
La intrarea in institutie:
e pacientul este intampinat si inregistrat;
o 1ise explica profilul institutiei si tipurile de servicii disponibile;

e 1se comunica circuitul pacientului (unde merge, ce urmeaza);
e ise oferd informatii despre program, reguli interne si drepturi.

5.2. Informarea privind profilul si volumul serviciilor

Pacientului 1 se explica:



o tipul serviciilor disponibile (consultatii, investigatii, tratamente);
e capacitatea institutiei (ce poate si ce nu poate oferi);

o durata estimata a serviciilor;

o numadrul si tipul procedurilor necesare.

Se clarifica daca sunt necesare servicii suplimentare sau transfer.

5.3. Informarea medicala detaliata
Medicul curant:
e explica diagnosticul intr-un limbaj accesibil;
e descrie evolutia posibila a bolii;
e prezintd optiunile de tratament;
o explica riscurile, efectele secundare si beneficiile;

o informeaza despre alternative (inclusiv refuzul tratamentului).

Se evitd termenii excesiv tehnici sau se explica clar.

5.4. Informarea privind conditiile de prestare
Pacientul este informat despre:

o conditiile de internare;

o regulile de comportament in institutie;

e programul de vizite;

o conditiile de igiena si siguranta;
o drepturile si obligatiile sale.

5.5. Informarea privind calitatea serviciilor
Se comunica:

o standardele de calitate respectate;

« nivelul de calificare al personalului;

e dreptul pacientului la a doua opinie;
e procedura de depunere a reclamatiilor.

5.6. Informarea privind costurile (detaliata)

Pacientul este informat Thainte de prestarea serviciilor despre:



e costurile exacte sau estimative;

« serviciile gratuite vs. contra cost;
e ce este acoperit de asigurare;

e costuri suplimentare posibile;

o metodele de plata disponibile.

IMPORTANT:
Informatia trebuie sa fie clara, fard ambiguitati si, la nevoie, in forma scrisa.

5.7. Informarea privind modalitatea de prestare
Se explica:

o etapele procedurilor medicale;

o modul de desfasurare a investigatiilor;
e durata interventiilor;

« comportamentul necesar al pacientului;
e recomandarile post-procedura.

5.8. Verificarea intelegerii (FOARTE IMPORTANT)
Personalul medical trebuie sa:

e pund intrebdri de verificare (,,Ati inteles?”, ,,Doriti sa repet?”);
e observe reactiile pacientului;

o reformuleze explicatiile daca este necesar;

e se asigure ca pacientul poate lua o decizie informata.

5.9. Obtinerea consimtamantului informat

o se oferd toate informatiile relevante;

e pacientul semneazad consimtdmantul;

e in cazul minorilor — semneaza reprezentantul legal;
e 1n caz de urgenta — se aplicd prevederile legale.

5.10. Documentarea procesului de informare
Se consemneaza in mod obligatoriu:
o informatiile oferite;

o intrebarile pacientului;
e consimtdmantul exprimat;



o eventualul refuz.

Toate se includ in fisa medicala.

5.11. Informarea continua
Informarea nu este un act unic, ci continuu:

 lafiecare modificare a tratamentului;
e la aparitia complicatiilor;
e laexternare (cu recomandari).

6. Modalitati de informare

o verbal (discutie directd);

o scris (fise, pliante);

e vizual (afise In institutie);

e documente oficiale (consimtdmant informat).

7. Confidentialitate

Toate informatiile sunt protejate conform legislatiei privind datele cu caracter personal.
Discutiile se poarta in spatii adecvate, fara expunerea pacientului.

8. Instruirea personalului
Personalul este instruit periodic privind:

e cOmunicarea cu pacientul;
e ectica medicala;

o drepturile pacientului;

o aplicarea procedurii.

9. Monitorizare si control

o verificdri interne periodice;

o analiza reclamatiilor;

o evaluarea satisfactiei pacientului;

o imbunatatirea continud a procedurii.



10. Dispozitii finale

Respectarea procedurii este obligatorie pentru tot personalul.
Nerespectarea acesteia atrage raspundere disciplinara.



