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1. Lista responsabililor de elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupi caz, a
reviziei in cadrul edifiei procedurii de sistem:

Elemente

privind Numele si Functia Data Semniitura
Nr. responsabil/ prenumele
ert. | gperatiune

1 2 3 4 5
el

1.1. Elaborat Bujor Lilia Registrator, O 2006 | o —
1.2. | Verificat Pintea Ecaterina Medic specialist  |/2.0) 046 | CH2>
1.3 Aprobat Alina Gutu’ Administrator Yl ==

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

Editia/revizia in Data de la care se aplici
Nr. ! i o Modalitatea reviziei | prevederile editiei sau reviziei
cadrul editiei Componenta revizuita PR
crt. editiei
1 205 3 4
2.1. [Editial
2.2. |Revizia 0
3. Lista persoanelor la care se difuzeazi procedura
Nr. Scopul difuzirii |Exempl| Compartiment Functia Nume si Data Semni
d/e ar nr. : prenume primirii tura
1 2 3 4 5 6 7
1 Evidenta, aplicare | 1 Coordonare .~ jadministrator Alina Gutu y
institutionald /ij/ﬂ’% @
2 |Arhivare (anexala | 1in cancelaria Seful cancelariei | Alina Gutu
ordin din ) | copie //40_//@%—)
3. |Aplicare 1in | Receptia/Regi | Registratori Bujor Lilia p(////
copie | stratura Specialisti Burdian //4, 0/ d{ﬂ j/
Biroul de dprogramare Reghina %5 0% s
informatie Responsabil de ”21/‘ a. ,%%/
informare
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4. Scopul procedurii: Procedura descrie modalitatea implementarii sistemulul de
calitate prin promovarea unui stil etic de comunicare cu pacientil si insotitorii
respectand principiile eticii enumerate in PO si alte norme de conduitd etica in
limitele moralititii caracteristice institutiei medicale.
5. Domeniul de aplicare a procedurii PO se aplica de catre angajatii Receptiei si
Registraturii i

6. Documente de referinta:

6.1. Reglementiri internationale:

Standardul sistemului intern de calitate ISO 9001: 2015

6.2. Reglementiri nationale:

Legea ocrotirii sanatatii 411/1995

Legea cu privire la drepturile pacientului

HG Nr. 192 din 24-03-2017 Cu privire la aprobarea Codului deontologic al
lucritorului medical si al farmacistului

Standardele de acreditare

6.3. Reglementari secundare:

Codul de integritate a angajatilor medical

6.4. Reglementiri interne:

Procedura Operationald Internd 00 privind elaborarea procedurilor, aprobata prin

ordinul intern
Regulamentul de organizare si functionare aprobat de MS
Regulamentul intern al institutiei

Figele de post;

7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura
7.1. Definitii ale termenilor:

celor responsabili de informare si comunicare a
pacientilor/publicului.

Nr.
crt.

Termenul

Definitia si/sau daci este cazul, actul care defineste termenul

7oLl

Procedura
operationald

Procedur operationald care descrie o activitate sau un proces care se desfagoard

la nivelul unei subdiviziuni.

7.2. Abrevieri ale termenilor:
PO — Procedura operationala

MS- Ministerul Sanatatii
CM - Centrul Medical
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8. DESCRIEREA PROCEDURII:

8.1. Generalitaiti

Cultura de comunicare datoritd sistemului stabilit de principii, reguli si
reglementari, tehnologii de implementare a acestora ajuta la rezolvarea
principalei sarcini de comunicare intre angajatii CM si beneficiarii de servicii

medicale.

Misiunea eticii este aceea de a expune aspectele teoretice ale moralei precum si
de a constitui un ghid practic, real, care sa canalizeze si sa amelioreze climatul

mortal 1n Centru.

Rolul eticii este de a veni in ajutorul angajatilor Centrului sa decida ce este mai
bine sa faca, pe ce criterii sd aleaga si care le sunt motivatiile morale in

desfdsurarea actiunilor lor.

Etica in comunicare implica urmatoarele principii:

1. Politetea. Principiul fundamental al eticii, care prescrie respectul fata de

partener (beneficiar de servicii si colegii de activitate).

2. Cooperare. Implica o contributie la cauza comuna a Centrului pentru a
realiza o interactiune eficientd cu pacientii si alti beneficiari de servicii.

W

Paritatea. Conform acestui principiu, toti participantii la comunicare sunt

egali, excluzand dominatia vreunuia dintre ei. In acelasi timp, chiar si cu un
statut social diferit, cei care comunica trebuie sa respecte principiul politetii si

sa se respecte reciproc.

4. Veridicitate. Partenerii de comunicare trebuie sa 1si furnizeze reciproc

informatii complete si nedistorsionate cu privire la orice problema in limita
confidentialitatii si deontologiei medicale.

5. Inteligibilititii. In interactiunea cu vorbirea, fiecare dintre participantii sai
trebuie sa furnizeze informatii astfel incat partenerul sau sa nu depuna prea
mult efort In perceptia corecta.

6. Secventi. Acest principiu prevede o dezvoltare consecventd a dialogului - de
exemplu, un salut implicd acelasi raspuns, o felicitare ar trebui sd fie urmata

de recunostinta etc.
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Respectarea principiilor etice in comunicare duce la respectul reciproc si la
increderea tuturor partenerilor, care devin baza pentru dezvoltarea unei
interactiuni 1n activitatea Centrului.

8.2. Documente utilizate:
Legea ocrotirii sanétatii 411/1995
Legea cu privire la drepturile pacientului
HG Nr. 192 din 24-03-2017 Cu privire la aprobarea Codului deontologic al
lucratorului medical si al farmacistului
Standardele de acreditare
8.3. Resurse necesare
8.3.1. Resurse materiale: SI, retelele internet, web, telefonie;
8.3.2. Resurse umane:
1.Angajatii Registraturii;
2.Responsabilii de administrarea paginii web;
3.Responsabilii de informare si comunicare;
8.3.3.Resurse financiare: conform planului aprobat

8.3.4. Resurse nemateriale: instruirea personalului implicat in proces

8.4. Modul de lucru

8.4.1. Planificarea actiunilor activitatii

Familiarizarea, constientizarea i aplicarea in activitate a manerelor de conduiti in
comunicarea cu beneficiarii de citre specialistii, care conform Functiei de post
comunicd si informeaza pacientii privind serviciile prestate.

8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activititii:

In activitatea, care implica interactiunea verbali cu beneficiarii este necesar
sa urmati astfel de recomandiri:

1. Prezenta ecusonului personal unde este indicat Numele, Pronumele si functia
este obligatoriu. In alt3 51tuatle prima frazd este prezentarea cum va numiti si
ce functie aveti.

2. Salutul continuat de fraza de tipul: ,, Vi ascult?”, ” Cu ce Vi pot ajuta?”,
”Sunteti programat pentru investigatii?” s.a.
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3. Adresarea sau un apel corect adresat pacientilor/insotitorilor, colegilor cu
interactiune profesionald include respect, dorintd de fi de folos si generarea
increderii pentru a rezolva problema curenta.

4. Ascultarea cu atentiei a Intrebarii sau informatiei comunicate de pacient-

insotitor, alta persoana cu expresia fetei calma, interesata si cu bunavointa.
5. Raspunsul in limita responsabilitatilor profesionale: clar, cu timbrul vocii

linigtit, cu rabdare si atingerea intelegerii de interlocutor. Raspunsul negativ

urmeaza sd fie cu tact si aspect de regret pentru imposibilitatea solutiondrii

problemei abordate.

6. Toatd informatia personala ce-i apartine pacientului se comunica cu
confidentialitate limitand cercul de persoane terte, care aud discutia ce tine
date personale ale pacientului, inclusiv cele ce tin de sanatate.

7. La aparitia primelor semne de neintelegeri Registratorul medical apeleaza
pentru consultatie cétre superior.

8. Comunicarea prin intermediul telefonului au aceleasi reguli:
- Prezentarea personald, prezentarea a Centrului;

- Salutul si deschiderea pentru a asculta;
- Ascultarea informatie/intrebarii pana la final;

- Raspuns cu vocabular accesibil, corect cu respect si in limita eticii.

- Multumim pentru adresare.
9. Dati dovada de moralul focalizat asupra atitudinii fati de om, in ceea ce
priveste valoarea cea mai mare, ajutd la urmarirea idealurilor de dreptate si

bunitate, manifestati calitatile de moralitate precum: respect, datorie,

dragoste, loialitate, simpatie, prietenie.

8.4.3. Valorificarea rezultatelor activititii
Satisfactia pacientilor si beneficiarilor deserviti.
Lipsa reclamatiilor si sesizérilor.
Cregtere autdritatii Centrului pe piata medicala.
9. Responsabilitiiti si rispunderi in derularea activitigii:
Datoria si responsabilitatea tuturor angajatilor in institutiile medicale este
atingerea satisfactiei pacientilor, care se adreseazd pentru a beneficia de
servicii medicale prestate in Centru. In acest context comunicarea si
informarea pacientilor “are un rol important si o valoare complimentari a
actului medical propriu-zis.
Neconformitatea In comportamentul eticii comunicarii este o abatere grava in
executarea obligatiunilor functionale in Centru.

Pagina 5 din 6



PROCEDURA OPERATIONALA gLy
CONDUITA ETICA A ANGAJATILOR RECEPTIEI SI
Institufia Medico-Sanitara Privati BIROULUI DE INFIRMATIE Revizia: 1
»MAGNIFIC MEDBEAUTY” SRL Nr. de ex. 1
Cod: P.O. 9
Exemplar nr.: 1
10. Anexe, inregistriri, arhiviri
Anexa

La PO nr. Q
din ﬁ 28 éﬂfé

CODUL BUNELOR MANERE UNUI APEL TELEFONIC ANGAJATILOR DIN
REGISTRATURA «MAGNIFIC MEDBEAUTY” SRL

In cazul in care telefonim unei persoane pe care nu o cunoasgtem
personal, In scop profesional, ne vom asigura inainte ca stim numele corect
acestea (functia pentru comunicare colegiald).

Vom folosi un ton politicos!

Obligatoriu ne vom prezenta cu nume, prenume, calitatea n care
apeldm pe cineva, institutia pe care o reprezentam.

Urmadtorul pas este sd spunem persoanei apelate scopul pentru care am
sunat-o la telefon.

Daca avem nevoie de anumite informatii, le vom solicita trecand direct
la subiect, evitdnd exprimarile nesigure si irosirea timpului persoanei pe care
o cdutdm. Cand primim rdspuns de la persoana cireia i-am solicitat
informatiile, vom asculta atent, pentru a retine toate datele si detaliile, pentru
a nu fi nevoie ca aceasta sa le repete. Eventual, vom avea pregitite un carnet
si un pix, pentru a nota ce ne intereseaza.

Daca noi suntem cei care am apelat persoana, trebuie si stim cand sa
oprim conversatia. O vom face politicos, multumind pentru timpul acordat si
ludndu-ne rdmas bun. Dacd o persoand doreste sd prelungeascd o
conversatie, Incercati sd o incheiati folosind expresii potrivite, cum ar fi ”mi-
a facut plicere s discutdm, dar v-am retinut destul de mult, v multumesc
pentru informatii”.

Existd situatii in care o convorbire telefonici poate lua o intorsiturd
neplédcuta. 9

Nu ridicati tonul, pastrati-va calmul, in niciun caz, oricét de deranjati ati
fi de ce vi se spune, nu tréntiti brusc telefonul fara niciun cuvant.

Puteti incheia discutia neplicutd spunand ”Imi pare riu, cred cd e mai
bine sa incheiem discutia. La revedere”.
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