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CONDUITA BTICA А ANGAJATILOR RBCBPTIEI ýI

BIROULUI DB INFORMATIE

1. Lista rеýропýаЬililоr de еlаЬоrаrеа, чеrifiсаrеа qi арrоЬаrеа cdi{iei ýач, dчрй caz, а
reviziei in cadrul edi{iei procedurii de sistem:

2.S

Nr.
сrt.

Elemente
privind

responSabiI/
operatiune

Numele qi

рrепumеlе
Fuпс{iа Data sеmпйturа

1 2 J 4 5

1.1. Elaborat Buior Lilia Registrator, lцd.JOJб ,пц-а
1.2. Verificat pintea Ecaterina Medic specialist /| g. lрlЁ ,!9ry)
1.3 Aprobat Alina Gutu Administrator lld JOJб (ф

. Situa editiilor ýi а rеч ziilor iп cadrul editiilor procedurii operationale.

Nr.
crt.

Edi{ialrevizia iп
cadrul editiei Соmропепtа rечizuitй Modalitatea reviziei

Data de la саrе se aplicй
prevederile edi{iei sаu reviziei

editiei
l 2 J 4

2.1. Editia I
,, 1 Revizia 0

3. Lista la саrе se difuzeazй urа
Nr"
d/o

Scopul difuzйrii Exempl
аr пr.

Соmраrtimепt Fuпс{iа Numе gi

Drепumе
Data

nrimirii
Sеmпй
turа

l 2 J 4 5 6 7
l Eviden{a, aplicare l сооrdопаге

institulionali
tdmirristгator Alina Gutu

/ц u,/н/ ф
A.rhiчаrе (anexa la
lrdin din )

1in
copie

cancelaria ýeful cancelariei Alina Gutu
//t plloц ->

3. Ц,рliсаrе 1in
cople

Recep{ialRegi
Stгatura
Biroul de
iпfоrmа!iе

Registratori
Specialiqti
dрrоgrаmаrе
Responsabil de
iпfоrmаrе

tsujоr Lilia
Brrrdian
Reghina /_h а/lИr
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4. scopul procedurii: procedura descrie modalitatea implementerii sistemului de

calitate prin рrоmочаrеа unui stil etic de comunicare cu pacienlii qi inso{itorii

respectend principiile eticii enumerate in Ро qi alte nonne de conduitй eticй in
timitele moralitElii caracteristice instituliei medicale.
5. Domeniul de aplicare а рrосеdurii РО se арliсб de сбtrе angajalii Recepliei 9i

Registraturii ;i сеlоr responsabili de informare 9i comunicare а

pacienliloфublicului.

6. Documente de rеfеriп{i:
б.1" Reglementйri interna{ionale:
Standardul sistemului iпtеrп de calitate ISO 9001:2015
б.2. Reglementйri na{ionale:

Legea ocrotirii sйпйtёlii 41111'995

Legea cu privire 1а drepturile pacientului
HG Nr. I92 diп24-о3-2О17 Cu privire 1а арrоЬаrеа Codului deontologic а1

lucrйtorului medical 9i а1 farmacistului
standardele de acreditare
6.3. Reglementiri secundare:
Codul de integritate а angajatilor medical

б.4. Reglementйri interne:
Procedura Operalional6 Iпtеrпй 00 privind еlаЬоrаrеа рrосеdurilоr, aprobatй prin

ordinul intern

Regulamentul de organizare qi funclionare арrоЬаt de MS
Regulamentul intern а1 institutiei
Fiqele de post;

7. Defini{ii qi аьrечiеri ale termenilor utilizali in рrосеdurй
finitii ale termenil

7.2. АЬrечiеri ale tеrmепilоr:
РО - Procedura opera}ionalй ,:,

MS- Ministerul Sёпбtёtii
сМ - Сепtrul Medical

.1. De tеrmепilоr:
Nr.
сrt.

ТеrmепuI Defini{ia qi/sau daci este cazul, actul саrе define;te tеrmепul

,7 
.1.1 рrосеdurа

ореrаtiопаlё
Рrосеdurб ореrа{iопаlё саrе descrie о activitate sau un proces саrе se dеsftqоаrб

la nivelul unei subdiviziuni.
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8. DESCRIEREA PROCEDURII:
8.1. Generalitйti
Сulturй de comunicare datoritё sistemului stabilit de principii, reguli gi
reglementёri, tehnologii de implementare а acestora ajutй la rеzоlчаrеа
principalei sarcini de соmчпiсаrе intre angaja}ii СМ qi beneficiarii de servicii
medicale.
Misiunea eticii este асееа de а expune aspectele teoretice аlе moralei precum ýi
de а constitui un ghid practic, rеа1, care se canalizeze qi sй amelioreze climatul
mortal in centru.
Rolul eticii este de а veni in ajutorul angajalilor Centrului sё decidй се este mai
bine sё fac6,, ре се criterii sё аlеаgё qi саrе 1е sunt motivaliile mоrаlе in
dеsйgurаrеа acliunilor 1оr.

Etica iп соmuпiсаrе imрliсй urmйtоаrеlе principii:

1. Politelea. Principiul fundamental а1 eticii, саrе prescrie respectul fаlй de
partener (beneficiar de servicii gi colegii de activitate).

2. Соореrаrе. Itnplicб о contribulie |а саuzасоmuпё а Centrului pentru а
realiza о interac{iune eficientй cu pacienlii 9i alli beneficiari de servicii.

3. Paritatea. Conform acestui principiu, toli participanlii la соmuпiсаrе sunt
egali, excluzбnd dominalia vreunuia dintre ei. in acelagi timp, chiar qi cu un
statut social diferit, cei саrе соmuпiсй trebuie sй respecte principiul politelii qi
sй se respecte reciproc.

4. Veridicitate. Partenerii de comunicare trеЬuiе sй iqi fuinizeze rесiрrос
informa{ii complete qi nedistorsionate cu privire 1а оriсе рrоЬlеmй in limita
confidenfialitйlii Ei deontologiei medicale.

Inteligibilit5tii. in interacliunea cu vorbirea, fiесаrе dintre participanlii sйi
trebuie sй furnizeze informalii astfel incAt partenerul sбu sй пu dерuпй рrеа
mult efort in perceplia соrесtй.
Sесчеп{й. Acest рriпсiцiiu prevede о dezvoltare сопsесчепtй а dialogului - de
exemplu, un salut implic6 acelaqi rйsрuпs, о felicitare аr trebui sё fie urmаtб
de rесuпоqtiп!й etc.

5.

6.

Pagina 3 din 6



Institufia Medico-Sanitarй Рriчаti
,,MAGNIFIC MEDBEAUTY, SRL

РRОСЕDURД OPERATIONALД
CONDUITA ЕТIСД А ANGAJATILOR RECEPTIEI ýI

BIROULUI DE INFIRМЛТIЕ

liIial l
,. de сх.: l

Rcvizia: l
Nr. de ех. l

Cod: Р.о.9

Dхеmрlаr пr.:

Respectarea principiilor etice ilr соmuпiсаге duce la respectul rесiрrос qi la
iпсrеdегеа tuturоr partenerilor, саrе devin bazapentru dezvoltarea unei
interacliuni in activitatea Сепtrului.

8.2. Documenteutilizate:
Legea ocrotirii senйtйlii 411rl 1995
Legea cu рriчirе 1а drepturile pacientului
HG Nr. l92 diп24-0з-2017 Cu privire la арrоЬаrеа Codului deontologic al
luсrйtоrului medical qi а1 йrmacistului
standardele de acreditare

8.3. Resurse песеsаrе
8.3.1. Resurse materiale: SI, relelele internet, web, telefonie;
8.З.2. Rеsursе umапе:
1 .Angaj alii Registraturii;
2.Responsabilii de administrarea paginii web;
3.Responsabilii de informare ;i comunicare;
8.3.3.Resurse financiare: conform planului арrоЬаt

8.3.4. Resurse nemateriale: instruirea personalului implicat in proces

8.4. Modul de luсrч
8.4.1. Рlапifiсаrеа acliunilor activitй{ii
Familiarizarea, congtientizarea gi aplicarea in activitate а manerelor de conduitй in
соmuпiсаrеа cu beneficiarii de сйtrе specialiqtii, саrе conform Funcliei de post
соmuпiсб qi inform eazd pactenlii pгivind serviciile prestate.

8.4.2. Dеrulаrеа ореrаtiuпilоr si actiunilor activitйtii:

iп activitatea, care imрliсй interac{iunea уеrьаlй сu beneficiarii este necesar
sй urmа{i astfel de rесоmапdйri: '

1. Prezenla ecusonului personal uпdе este indicat Numele, Pronumele qi func{ia
este obligatoriu. In altЙ situafie рrimа frazб,este prezentarea cum ча numiti si
се functie aveli. i,

2. Salutul continuat de fraza de tipul: ,, Vй ascult?", " Cu се Vй pot ajuta?'',
"Sunteli рrоgrаmаt репtгu investigalii?'' q.a.
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З. Аdrеsаrеа sau uп аре1 corect adresat pacienlilor/insolitorilor, colegilor cu
interacliune рrоfеsiопаlй include respect, dorin!й de fi de folos qi gепеrаrеа
increderii pentru а rеzоlча problerna curenta.

4, Ascultarea сu atenliei а iпtrеЬйrii sau inforrnaliei comunicate de pacient-
inso{itor, аltй реrsоапа сu expresia felei calmj, irrt.r.ruia qi cu bunйvoinlё.

5. Rйsрuпsul iп limita responsabilitйlilor profesionale: сlаr, сu tirnbrul vocii
linigtit, cu rйЬdаrе ;i atingerea inlelegerii de interlocutor. Rёspunsul negativ
urmеаzЙ sб fie cu tact Ei aspect de rеgrеt репtru irnposibilitatea solulionйrii
рrоЬlеmеi abordate.

6. Тоаtй informalia реrsопаlй ce-i apartine pacientului se cotnunicй cu
confidenlialitate limitбnd cercul de реrsоапе terfe, саrе aud disculia се line
date personale ale pacientului, inclusiv cele се lin de sйпйtаtе.

7. La aparilia рrimеlог semne de neinlelegeri Registratorul medical ареlеаzй
pentru consultagie сйtrе suреriоr.

8. Соmuпiсаrеа prin intermediul telefonulrri au aceleagi reguli:
- Prezentarea реrsопаlй, prezentarea а Centrului;
- Salutul qi deschiderea репtru а asculta;
- Ascultarea iпfЬrmа(iеliпtrеЬйrii рбпЁ 1а final;
* Rйspuns сu чосаЬulаr accesibil, corect сu respect qi in limita eticii.
- Mulpmim pentru аdrеsаrе.

9. Dafi dочаdй de moralul focalizat asupra atitudinii fа{й de оm, in сееа се
privegte чаlоаrеа сеа mai lnare, ajutё la urmйrirеа idealurilor de dreptate qi
Ьuпйtаtе, manifestali calitбlile de moralitate рrесut1l: respect, datorie,
dragoste, loialitate, simpatieo prietenie.

8"4.3" VаIоrifiсаrса rezultatelor activitй{ii
S atis faclia paci enlilor gi benefi ciarilor deservili.
Lipsa rесlаmаliilоr qi sesizйrilor.
Cregtere auteritйlii Centrului ре piala medicalй"

9" Responsabiliti{i qi rйsрuпdеri in d,еrulаrеа activitй{ii:
Datoria gi responsabilitatea tirturor angajalilor in instituliile medicale este
atingerea satisfacfiei pacienlilor, саrе se adreseazй pentru а beneficia de
servicii medicale prestate in Centru. in acest context comunicarea qi
iпfоrmаrеа pacienlilor"]are uп rоl important gi о valoare соmрlimепtаrЁ а
actului medical propriu-zis.
Neconformitatea in compofiamentul eticii comunicйrii este о abatere grачй in
executarea obligaliunilor funclionale in Centru"
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10. Апехе, iпrсgistrйriп arhiviri

Апеха
LaPO пr, 9
аi"Да-Й,

CODUL BUNELOR MANERE UNUI APEL TELEFONIC ANGAJATILOR DIN
REGISTRATURA (MAGNIFIC MEDBEAUTY' SRL

in cazul in саrе telefonйm unei persoane ре саrе nu о сuпоаýtеm
iлpersonal, in scop profesional, ne чоm asigura inainte сй gtim numele corect

acestea (func|ia pentru comunicare colegial6).
Vоm folosi un ton politicos!
Obligatoriu ne чоm prezenta cu nulne, prenume, calitatea in саrе

apelam ре cineva, institulia ре саrе о rерrеzепtйm.
Urmёtоrul pas este sё spunem persoallei apelate scopul репtru саrе aln

"'ъllTl'*,1.voie de anumite informatii. 1е чоm solicita treoаnd direct
la subiect, evitend ехрrimёrilе nesigure qi iгosirea timpului persoanei ре саrе
о сёutёm. CAnd рrimim rйspuns de 1а persoana сйrеiа i-am solicitat
informaliile, vom asculta atent, pentru а retine toate datele gi detaliile, pentru
а nu fi nevoie са aceasta sё 1е rереtе. Eventual, vom ауеа pregйtite un carnet
;i un pix, репtru а nota се ne intereseazй.

Dacё noi suntem cei саrе am apelat persoana, trebuie sё qtim cAnd sй
oprim conversalia. О чоm face politicos, mullumind pentru timpul acordat qi
luбndu-ne rйmаs bun. Dасё о реrsоапб doreqte s1 prelungeasci о
conversafie, incercali sЙ о incheiali folosind expresii potrivite, сum аr fi "mi-
а Йcut рlёсеrе sй discutйm, dar v-am relinut destul de пult, vй mullumesc
pentru informalii".

Existй situalii in саrе о сопчоrЬirе telefonicй poate lua о iпtоrsйturЁ
перlйсutй

Nu ridicali tonul, рйstrаli-чй calmul, in niciun caz, oricбt de deranjali ali
fi de се vi se spune, nu trAntili brusc telefonul йrй niciun cuvint.

Puteli incheia discu[ia перlйсutй spunбnd "imi pare rёu, cred сй е mai
bine sй incheiem discutia. La rечеdеrе".

Pagina б din 6


