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1. Definitia procedurii

Procedura descrie moduri de comunicare eficienta, standarde de consiliere si conduita
personalului de specialitate din farmacii in raport cu pacientul.

2.Scop

Scopul procedurii este acela de a asigura calitate serviciului farmaceutic prin realizarea unui
climat favorabil in farmacie, corespunzator asteptarilor si necesitatilor pacientilor cu respectarea
drepturilor pacientului. Prin Thaintarea unor principii si reguli generale pentru comunicarea corecta
cu beneficiarii servicilor de sanatate, se va contribui la Tmbunatatirea calitatii serviciilor
farmaceutice acordate.

Procedura se aplica in Farmacia ................. , de catre persoanele desemnate de farmacistul
sef, cu ajutorul documentelor, mijloacelor si echipamentelor specifice.

3. Referinte

- Codul Deontologic al farmacistului

- Ordinul MS nr. 75/2010, pentru aprobarea Regulilor de buna practica farmaceutica
- Legea farmaciei nr. 266/2008, cu modificarile si completarile ulterioare

- Legea nr. 95/2006, privind reforma in domeniul sanatatii, Titlul XVIII, Medicamentul
- Legea nr. 46/2003, drepturile pacientului

4. Definitii, abrevieri

Drepturile pacientului: Pacientii au dreptul la ingrijiri medicale de cea mai inalta calitate de care
societatea dispune, in conformitate cu resursele umane, financiare si materiale.
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Serviciul farmaceutic: reprezinta asigurarea responsabila a terapiei medicamentoase, n scopul
obtinerii de rezultate care imbunatatesc calitatea vietii pacientului.

Consilierea pacientului, sau a reprezentantului sau: reprezinta ansamblul de actiuni intreprinse
de personalul farmaceutic de specialitate, constand in oferirea de informatii necesare pentru o
utilizare sigura, corecta si eficace a medicamentelor, sau a altor produse de ingrijire a sanatatii,
ntr-o forma potrivita necesitatilor fiecarui pacient.

Comunicarea reprezinta schimbul de mesaje intre cel putin doua persoane, din care una emite
(exprima) o informatie si cealalta o receptioneaza (intelege).

5. Atributii si responsabilitati

Farmacistul sef este proprietarul de proces

- stabileste procedura privind comunicarea si a standardelor privind consilierea pacientilor,
instruirea personalului de specialitate;

- coordoneaza gi evaluaeaza activitatea de comunicare si consiliere realizata de catre
personalul de specialitate.

Responsabilitatea aplicarii procedurii privind comunicarea si consilierea pacientilor Tn
farmacie revine in exclusivitate personalului specializat si posesorilor dreptului de libera practica
( farmacisti, asistenti de farmacie).

Farmacistii: sunt responsabili pentru activitatea de eliberare a medicamentelor si a altor produse
de ingrijire a sanatatii si de consilierea pacientului sau apartinatorului sau.

Asistentii de farmacie: sunt responsabili pentru activitatea de eliberare a medicamentelor OTC si
a altor produse de ingrijire a sanatatii si de consilierea pacientului sau apartinatorului sau.

6. Descrierea procedurii

Eliberarea medicamentelor la recomandarea farmacistului, sau la cererea pacientului, fara
prescriptie medicala, se efectueaza respectand urmatoarele etape:

Initierea unei discutii cu pacientul, identificarea problemelor medicale si de terapie ale acestuia:
debutul simptomelor, durata, gravitatea, caracterul acut sau cronic, simptomele asociate, factorii
precipitan{i sau agravanti, tratamente anterioare.

Obtinerea unor informatii despre pacient, care pot influenta raspunsul la medicamente: varsta,
greutate, sex, stare fizio-patologica, stare psiho-sociala, incadrarea pacientului intr-o activitate
speciala (conducator auto, sportiv, femeia gravida sau care alapteaza etc).

Comunicarea este un instrument de interrelationare a farmacistului cu pacientul sau
Tmputernicitul acestuia, in vederea colectarii informatiilor despre pacient.
Abilitatile de comunicare reprezinta premiza de bazd in constituirea unei relatii eficiente cu
pacientul, care determina :

- 0 aderenta mai buna la tratament

- cresterea satisfactiei pacientului

- reducerea greselilor datorate comunicarii defectoase intre pacient si persoalul de

specialitate

Modul de comunicare cu pacientul

Farmacistul se adreseaza pacientului la nivelul sau de intelegere, folosind termeni simpli;
verifica daca pacientul a inteles informatiile oferite, solicitandu-i acestuia sa puna intrebari Tn cazul
in care are nelamuriri. Daca este cazul, informatiile sunt repetate, pacientul fiind Tncurajat sa
consulte prospectul medicamentului.

Folosirea abuziva de medicamente, prin automedicatie, este conditionata de o serie de
factori psihologici, sociali si economici prevenirea acestei situatii se face printr-o buna informare si
educatie permanenta din partea farmacistilor.
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Automedicatia si abuzul de medicamente pot avea consecinte grave.

Terapia medicamentoasa este deosebit de importantd, rolul specialistilor in sanatate -
farmacisti este indispensabila in sistem.

Informatiile sunt date pacientului, aratandu-i si cutia sau flaconul medicamentului la care se
face referire.

Informatiile sunt comunicate Tn forma orala si in scris, astfel incat pacientul sa coreleze
medicamentul primit cu informatia.

Anamneza farmaceutica va consemna cel putin urmatoarele elemente: afectiunea/simptomele
curente si medicatia actuald/precedent, afectiuni/simptome asociate si tratamente Tn curs, alte
informatii patologice (alergii, boli profesionale, obezitate, etc. ) sau fiziologice (sarcina, alaptare,
sportivi, conducatori auto, etc.).

Sursele de intocmire a anamnezei farmaceutice sunt: interviul (intrebari adresate pacientului),
consultarea documentelor medicale altele decat prescriptia medicala si consultarea evidentelor,
inregistrarilor privind pacientul, daca acestea exista in farmacie. Documentele medicale
prezentate de pacient sunt: scrisoare medicald / bilet de iegire din spital / refetd expiratd / alt
document care confine medicafia. Farmacistul va consemna tipul, numarul si data documentului
medical consultat pentru intocmirea anamnezei farmaceutice.

Medicatia Rx eliberata, daca este cazul, va consemna perioada pentru care se elibereaza ( nr.
ore sau zile) si informatii despre fiecare medicament eliberat si anume: denumire, concentratie,
forma farmaceuticid, mod de administrare, pastrare). In cazul in care nu se elibereaza
medicament, farmacistul va consemna acest lucru si va bifa la rubrica urmatoare “Consult
medical de urgenta”.

Recomandari facute pacientului pot fi: consult medical de urgenta, consult medical in cel mai
scurt timp si/sau regim de viata asociat.
Farmacistul care a efectuat si a intocmit fisa, va semna (nume, prenume, semnatura) si va

trece inclusiv numarul/ data bonului fiscal in caz de eliberare medicamente.

Pentru o comunicare corecta se are in vedere ca personalul de specialitate sa aiba abilitati si

cunostinte suficiente de a-si asculta pacientul si de a lua in considerare starea emotiva a acestuia.

Comunicarea dintre farmacist si pacient trebuie sa se realizeze cu pastrarea confidentialitatii
informatiilor aflate.

In situatia Tn care pacientul solicitd informatii suplimentare despre tratament, despre afectiunea
pentru care primeste tratamentul, sau orice alte informatii cu caracter personal, farmacistul poarta
aceste discutii cu pacientul intr-un spatiu de confidentjalitate, special amenajat acestui scop, sau
in biroul farmacistului sef.

Procesul de consiliere si comunicare cu pacientul presupune respectarea unor drepturi: dreptul
de acces la servicii si informatii fara discriminare, dreptul de a fi informat si de a consimti, dreptul
la alegere, dreptul de a fi respectata confidentialitatea, dreptul de a manifesta nemultumirea cu
privire la calitatea serviciilor sau a asistentei primite.

Aceasta obligatie este in corelatie directa cu dreptul pacientilor la accesul la serviciul
farmaceutic, care sustine ca: fiecare persoana are dreptul la acces la servicii farmaceutice
conform necesitatilor, serviciile trebuie sa garanteze accesul egal al fiecarei persoane, fara
discriminare din motive financiare, domiciliu, tip de boald sau timpul adresarii. Accesul egal al
persoanelor, fara discriminare, la servicille farmaceutice, trebuie asigurat in baza principiului
egalitatii tuturor cetatenilor, fara deosebire de rasa, nationalitate, origine etnica, limba, religie, sex,
opinie, apartenenta politica, avere sau de origine sociala.

Consilierea pacientului presupune discutii, schimb de informatii si de idei, respect fata de
beneficiarul serviciilor de sanatate/ pacient, acordarea ajutorului solicitat de pacient. Farmacistul
trebuie sa asculte atent pacientul, sa raspunda la toate intrebarile si ingrijorarile sale, intr-un timp
relativ scurt.

Mijloace de informare utilizate pentru consiliere:
a) intrebari lamuritoare adresate pacientului, sau persoanei care se ocupa de el,
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b) Tntrebari adresate medicului Th caz de nelamuriri, sau ori de cate ori este nevoie de
informatii suplimentare;
c) utilizarea materialelor informative, manualelor stiinfifice existente in  farmacie, a
reglementarilor in vigoare;
d) informatii provenind de la centrele de farmacovigilenta, autoritatile competente sau de la
producatorii de medicamente.
Pentru a obtine informatii cat mai relevante, personalul de specialitate :
- mentine contactul vizual cu pacientul
- are o pozitie corporala neutra
- foloseste intrebari deschise (care nu presupun raspunsuri de tipul "da/nu”)
- ofera feedback pozitiv
- foloseste clarificarea, repetarea si verifica faptul ca pacientul a inteles

Farmacistul consiliaza pacientul asupra urmatoarelor aspecte:

- modul corect de utilizare a medicamentelor, in functie de calea de administrare;

- administrarea corecta a formei farmaceutice, modul de administrare in raport cu mesele;

- posologia (doza, intervalul dintre doze, durata tratamentului);

- contraindicatiile medicamentului si precautiile la utilizare;

- interactiunile medicamentului cu alte medicamente, cu alimente, cu alcool, cu tutun;

- aparitia unor efecte secundare normale, la tratamentul cu medicamentul respectiv;

- informarea asupra posibilitatii modificarii unor parametri biologici;

- utilizarea corecta a unor dispozitive de administrare a medicamentelor, cu efectuarea unei
demonstratii daca este cazul,

- atentionarea, cu privire la neintreruperea brusca a tratamentului, Tn cazul anumitor
medicamente;

- conditiile de pastrare a medicamentelor la domiciliu;

- atentionarea asupra valabilitati medicamentului, ntreruperea administrarii lui dupa
expirarea perioadei de valabilitate;

- asocierea terapiei altor produse de sanatate, dieta, pe parcursul administrarii
medicamentelor;

- incurajarea pacientului de a reveni la farmacie, pentru evaluarea rezultatelor terapiei
recomandate (monitorizare);

- recomandarea consultarii imediate a farmacistului sau a medicului la aparitia reactiilor
adverse si sistarea tratamentului;

- informarea de catre farmacist a pacientului sau apartinatorul sau, in cazul medicamentelor

psihotrope sau stupefiante neutilizate, este obligatoriu de a se retura in farmacie, pentru
distrugere.

7. Documente si anexe
e Lista de luare la cunostinta a procedurii (Anexa 1)
¢ Registru reclamatii

e Planul anual al cursurilor formatoare, privind comunicarea si consilierea pacientului de catre
personalul de specialitate.
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Anexa 1l Lista de luare la cunostinta a procedurii

Nr. | Destinatar Data Semnatura Data Semnatur
(nume, Functia luarii la | de primire retragerii | a de
prenume) cunostinta retragere

1

2

3

4

5

Tabel cu revizuirile si modificarile aduse procedurii (Anexa 2)

Nr. Data Pagina Cauza actualizata /modificata | Semnatura

rev. /paragraful (FS,MG)

0 elaborare initiala

1

2

3

4
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