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3.LISTA CUPRIZAND PERSOANELE LA CARE SE DIFUZEAZA REVIZIA3,PO-MNG-05

S.COPUI .. | Ex. | Compartiment A Nume si Data
difuzarii | “ Functja .. .. | Semnatura
prenume primirii
| I 2 3 4 5 6 7
3.1. | Informare | | | MANAGEMENT MANAGER Dr.loan Sergiu |2/« 1965 Z ]
3.2. | Aplicare | 1 | Comitet .directc-)r/ambulathor/ . DIRECTOR Dr.Viorel Bojan 2 /G»‘Q’G/(j .lfj N ‘
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| L P,
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| 3.12. | Aplicare | | CPIAAM coordonator CPIAAM Dr.Tamas Lidia 0/ {{ o0/ | ~<F4 \
3.13 | Aplicare | 1 | Birou RU. Sef birou. res. umane Ec.Mocanu - ’@/
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3.16 | Aplicare | Of. juridic Consilier juridic C.j.Kovacs = o W
| Anamaria LAY ( 7 =
3.17 | Aplicare | 1 Compartiment coordonator Ing.Stier Gavril —
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3.18 | Aplicare | 1 | Birou Managementul calitatii coordonator RMC-Cimpan It % X Q()
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4. SCOPUL PROCEDURII OPERATIONALE

Prin aceasta Procedura se documenteazi modul de desfasurare a operatiunii de comunicare

externad - atat cu institutii,angajati cat si cu pacienti/apartinatori si orice persoana interesata,la nivelul
Spitalului de Pneumoftiziologie Satu Mare, si orice alt3 activitate in domeniu, pentru a satisface
cerintele de calitate in managementul si ingrijirea pacientilor.
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5. DOMENIUL DE APLICARE

Operatiunea se desfagoard in (cadrul activitatii de management cu colaborarea
compartimentelor din cadrul institutiei; se aplicd la nivelul tuturor compartimentelor din componenta
unitatii.

1.Stabileste modul de desfisurare a operatiunii de comunicare externa de cdtre persoanele cu

responsabilitati din unitate.

2. Accesul mass-media in Spitalul de Pneumoftiziologie Satu Mare.

3. Stabileste circuitul documentelor in domeniul comunicarii cu partenerii externi si mass-

media.

4 Stabileste modul de comunicare in vederea concilierii cu persoanele interesate.

6. DOCUMENTE DE REFERINTA APLICABILE ACTIVITATII PROCEDURALE

6.1. Legislatie primara
-Codul Muncii - Legea nr. 53/2003|in vigoare la data aplicarii procedurii, cu modificarile si
completarile ulterioare;
-Legea-544/2001 LEGE privind liberul acces la informatiile de interes public
- Legea 95/2006 cu modificarile si completarile ulterioare - privind reforma in domeniul
sanatatii.
-Legea nr.46,/2003 privind drepturile pacinetului
6.2. Legislatia secundara
-Ordinul M.S 446/2017 privind Procedurilestandardele si metodologia de acreditare a
spitalelor
-Ordin nr. 600/2018 pentru aprobarea Codului controlului intern managerial
-Legea 571/2004 privind protectia personalului din autoritatile publice, entitatile publice
-HOTARARE nr. 548 /2008 privind aprobarea Strategiei nationale de comunicare si informare
publica pentru situatii de urgenta
6.3. Reglementari internationale
- SREN ISO 9001:2015. Sisteme de Management al Calitatii. Cerinte
-SREN ISO 9000:2008 - Sisteme de management al calitatii - Principii fundamental si vocabular.
6.4. Alte documente, inclusiv reglementari interne ale entitatii publice:
-ROI/ROF Spitalul de Pneumoftiziologie
-Contractul colectiv de munca valabil;
-Contractul individual de munca;

7 DEFINITII SI PRESCURTARI ALE TERMENILOR UTILIZATI IN PROCEDURA OPERATIONALA
Definitii ale termenilor

Nr. Termenul Definitia si/sau daca este cazul, actul care defineste
Crt. termenul
P
1 Procedura generala Prezentarea formalizata, in scris, a tututor pasilor ce
sau de proces trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite si a regulilor

de aplicat in vederea realizarii activitatilor,intr-un proces
din cadrul spitalului, cu privire la aspectul procesual

2. Procedura Prezentarea formalizata, in scris, a tututor pasilor ce
operationala trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite si a regulilor
de aplicat in vederea realizarii unei activitatii, din cadrul
unui proces l.Codificarea face referire la aspectul procesual
procedurat.

Proceduri de lucru Procedurile /Instructiunile de lucru ,vor specifica in detaliu
/Instructiuni de lucru | activitatile din procedura operationala,acolo unde este

w
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cazul.Sunt parte din procedura la care se refera,respecta
codificarea.

editii

4. Editie a unei Forma initiala sau actualizata, dupa caz, a unei proceduri
proceduri operationale, aprobata si difuzata.Se retrage cand este
operationale modificat continutul mai mult de 25%.

5. Revizia in cadrul unei | Actiunile de modificare, adaugare, suprimare sau altele

asemenea, dupa caz, a uneia sau a mai multor componente
ale unei editii a procedurii operationale, actiuni care au fost
aprobate si difuzate.Se accepta maxim 5 revizii;

Abrevieri ale termenilor

Nr. Abrevierea Termenul abreviat
Crt.

1. P.O. Procedura operationala

2. E Elaborare

3. V Verificare

4. A Aprobare

5, Ap. Aplicare

6. Ah. Arhivare

7. Rev. Revizia

8.DESCRIEREA PROCEDURII OPERATIONALE

8.1. Generalitati:Politici de Comunicare externa

Comunicarea poate fi formal definitd ca orice proces prin care premisele decizionale sunt
transmise de la un membru al unei institutii la altul. Comunicarea insoteste activitatea institutiilor
publice, contribuind la realizarea in bune conditii a acesteia.

Comunicarea publicd se referd atét la schimbul si impartasirea de informatii de utilitate public3,
cat si mentinerea liantului social.

Comunicarea in institutii este un proces bilateral: el presupune atat transmiterea ordinelor,
informatiei si sfaturilor la un centru de decizie (adici un individ investit cu responsabilitatea de a lua
decizii), cat si transmiterea deciziilor luate de la acest centru in alte parti ale institugiei. Mai mult, este
un proces care se desfagoard in sus, in jos si lateral in institutie.

Canalele de comunicare in institutiile publice pot fi de doud feluri: formale si informale. Prin
canalele formale se transmit fluxurile informationale oficiale. Canalele informale de comunicare se
stabilesc In general Intre persoane si grupuri informale. Acestea sunt formate din angajati care au
interese comune sau afinitati. Informatiile transferate prin aceste canale sunt neoficiale si au un
caracter personal sau general: ele nu sunt verificate.

Comunicarea institufionald este o comunicare extraorganizationald prin care institutia din
administratia publica urmdreste si-si intareascd imaginea, s suscite in jurul ei un climat de incredere si
simpatie din partea cetdtenilor.

Comunicarea externa a institutiei publice contribuie la notorietatea si imaginea organizatiei in
institutie. Ea indeplineste atfel, totodatd functia de promovare a institutiei publice a statului si a
unitatilor administrativ-teritoriale.

Comunicarea cu rol de promovare reprezintd, in realitate, un caz aparte, pentru c3, desi
literatura de specialitate o considera fird exceptie ca ficand parte din comunicarea extern3, ea se
desfagoard unilateral, dinspre institutia publica citre mediul exterior al acesteia. In aceasti situatie, nu
mai sunt membrii organismului public cei care intretin legatura cu exteriorul, ci organizatia ca
institutie. Ea da informatii despre serviciile pe care le oferd, incearci si-i amelioreze imaginea de
ansamblu sau, pur si simplu, vrea si faci cunoscute si si-si promoveze valorile.

Prin insasi natura activitatii, Spitalul de Pneumoftiziologie Satu Mare depinde de comunicare:

- comunicarea intre diferitele niveluri ale unitatii sanitare;

4
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- comunicarea pe acelasi nivel;

- comunicarea In mediul social;

-comunicarea cu toate autorititile publice locale si judetene, sanitare, etc.

Exista asadar, o multitudine de forme de promovare a imaginii, valorilor sau serviciilor specifice
institutiei publice. Cea mai eficientd si mai ieftind formi de promovare este insa, cel mai adesea,
ignorat. Ea se afla la Indemana tuturor salariatilor unitatii si constd in reliefarea permanentd a
aspectelor pozitive a spitalului, cu ocazia contactelor cu mediul extern, fie acestea personale sau
profesionale.

[deea este ci fiecare salariat al unitatii isi poate asuma fard probleme rolul de comunicator
extern, mesajul sdu fiind centrat pe seriozitatea, eficienta i calitatea de care di dovada institutia. Acest
lucru presupune ca salariat al unitatii sd stie ( ceea ce tine de eficienta comunicdrii interne ), s creada,
(este vorba de coerenta dintre discursul pe care il afiseaza si actiunile sale concrete), si sd vrea (adica sa
simti nevoia si vorbeasci despre spital, ceea ce trimite la ideea de motivatie), cu respectarea normelor
prevazute in Statutul functionarului public sia celorlalte prevederi care implica respectarea
confidentialitatii datelor.

Comunicarea in Spitalul de Pneumoftiziologie Satu Mare se realizeaza prin:

. comunicarea orald (verbali) - de exemplu comunicarea dintre purtatorul de cuvant si
cetatean.
o comunicarea scrisd prin: adrese, comunicate de pres3, rapoarte, informari, etc.

Spitalul de Pneumoftiziologie, prin intermediul comunicirii, sa obtind urmatoarele facilitafi:

-identificarea- ce raspunde nevoilor spitalului de a-si asigura notorietatea si de a-si face
cunoscute competentele;

-informarea - care urmareste sd faca cunoscutd cetatenilor activitatea spitalului;

-realizarea unei educatii sanitare- ce corespunde, sub forma de sfaturi, recomandari pentru
populatie.

Spitalul de Pneumoftiziologie urmdreste, prin comunicare, o relatie de proximitate cu pacientul;
apropiindu-se de acesta si intrand in dialog, ii cunoaste cerintele, problemele, asteptarile.

In procesul de comunicare pot apdrea urmatoarele bariere comunicationale:

a) La nivelul emitatorului si al receptorului:

- starea emotionald a receptorului;

- rutina, care influenteaza receptivitatea;

- imaginea de sine a emitdtorului si a receptorului si imaginea despre interlocutor;

- caracterizarea diferitd a situatiei de comunicare de catre emitator si receptor;

- lipsa atentiei in receptarea mesajului;

- concluzii grabite asupra mesajului;

- lipsa de interes a receptorului fafd de mesaj;

- sentimentele si intentiile participantilor la situatia de comunicare.

b) La nivel de limbaj:

- aceleasi cuvinte primesc sensuri diferite pentru persoane diferite, in special din cauza
diferentelor in planul pregatirii si al experientei;

- dificultiti de exprimare; exprimarea cu stangacie a mesajului de catre emitdtor;

- utilizarea de cuvinte sau expresii confuze.

¢) La nivelul contextului:

- context fizic necorespunzator (poluare fonicd ridicata);

- suporti informationali necorespunzdtori.

Feed-back-ul ii permite receptorului (de exemplu, cetafeanul) sa-si emita reactiile, iar
emititorul (de exemplu, salariat al unitatii, purtdtorul de cuvant al institutiei, etc) sa le inregistreze.

Abilitatea comunicatorului de a rispunde adecvat feed-back-ului este determinanta pentru
eficienta comunicarii.

Functiile feed-back-ului sunt urmatoarele:

a) functia de control al intelegerii, al receptdrii in bune conditii a mesajului;
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b) functia de adaptare a mesajului la caracteristicile actorilor, la dificultitile intdmpinate sau
alte evenimente care presupun o modificare a continutului sau a formei;

c) functia de reglare sociald prin flexibilitatea rolurilor si functiilor indeplinite de diversi actori,
In mdsurd sd faciliteze injelegerea punctului de vedere al celuilalt;

d) functia socio-afectiva: feed-back-ul creste siguranta interni si satisfactia actorilor.

Comunicarea interpersonala

Una dintre dificultatile deruldrii unui proces de comunicare eficient este generats de disonanta
cognitivd. Aceasta presupune selectarea surselor de informare in conformitate cu propriile convingeri
ale entitatilor implicate in transmiterea sau receptarea mesajului comunicat.

8.2. Mod de lucru

Formele principale prin care se realizeazi comunicarea externi sunt:

. publicitatea - prin mass-media sau prin propriile materiale publicitare;

. sponsorizarile - finantarea activitatilor de ingrijiri de sdnitate;

. mecenatul - ajutor financiar sau logistic acordat organizatiilor umanitare sau non-profit;
o articole care prezintd organizatia in publicatiile de specialitate;

o organizarea de standuri la targuri si forumuri;

. organizarea de zile ale portilor deschise;

o actiuni de consiliere si ajutorare a altor institutii, similare (dar care in mod real nu sunt

concurentiale) prin detasarea temporara de personal.

Comunicarea externd

Aflatd intr-un contact permanent si direct cu mediul social, institutia publici preia “socurile”
provenite de la acesta i Incearcd sa le raspunda prin initierea, la nivel organizational, a unor demersuri
orientate spre schimbari, transformari, reechilibriiri. Pe de alta parte, orice transformare sau schimbare
este resimtitd si in exterior, spitalul influentnd si modeland, la randul ei, mediul social.

fn cadrul proceselor de comunicare externi a spitalelor publice este posibil si apara bariere
comunicationale:

o intre diferitele institutii, organizatii din sistemul sanitar, din cauza gradului ridicat de
specializare a fiecdreia, neacorddrii importantei cuvenite colaborarii intre institutii;

o intre unitdtile sanitare si cetateni

Comunicarea intre spital si cetdteni/pacienti

Comunicarea publica

Spitalul public trebuie ca, prin Intreaga lui activitate, s3 urmareasca satisfacerea interesului
general al populatiei. In acest sens, managementul Spitalului public trebuie sa comunice, s3 fie deschisi
dialogului, sa respecte si sd ia in considerare cetdteanul.

Cetdteanul trebuie sa fie informat cu privire la existenta si modul de functionare a serviciilor
medicale oferite de spital, trebuie ascultat cAnd isi exprimd nemultumirea, trebuie si-i fie luate in
considerare dorintele si nevoile.

De exemplu in cadrul spitalelor-comunicarea publica are urmitoarele forme:

- punerea la dispozitia pacientilor a informatiilor de interes local:

- prezentarea si promovarea serviciilor publice oferite de spital;

- promovarea institutiei publice si a colectivitatilor teritoriale.

Cetatenii vin In contact cu spitalul si, ca urmare, au nevoie si stie cum se adreseazi pentru
satisfacerea unui interes legitim, ce documente trebuie sa completeze, ce proceduri trebuie s3 urmeze.
Spitalului i revine obligatia de a pune la dispozitia publicului informatii cu caracter practic, de natura
sa facd cunoscute cetatenilor regulile pe care trebuie si le respecte in demersurile lor, s le inlesneasci
accesul acestora In raport cu serviciile medicale prestate. O relatie deschisi, de parteneriat, va usura
fluxul de informatii in ambele sensuri. Initiatorul acestei relatii trebuie si fie spitalul, care are obligatia
sd caute modelele cele mai eficiente si specifice pentru realizarea feed-back-ului si pentru cunoasterea
resurselor locale.
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Prin comunicatiile interne rational organizate si functionale, personalul este in mod continuu
informat despre tot ceea ce se intdmpld in cadrul spitalului. Comunicatiile interne joacd un rol
important si pe linia instruirii si a motivarii personalului, contribuind in acest fel la realizarea calitatii
prestatiilor si la o mai bund satisfacere a nevoilor si exigentelor pacientilor.

Spitalul poate recurge la o paletd largd de tehnici si mijloace de comunicare precum: publicatii,
brosuri specializate, afisaj, canale de televiziune, presa.

Comunicarea intre personalul spitalului si cetdtean

Comunicarea cu cetatenii se realizeaza prin: expuneri, activitati de informare, dezbateri, sesiuni
de comuniciri, programe de investigare, activitdti cu caracter cultural-educativ, participare la
concursuri, publicatii proprii, afisiere, transmiterea prin forme scrise sau orale de informatii diverse
spre si dinspre structurile de conducere si de specialitate ale spitalului.

Conducerea spitalului trebuie sd acorde o atentie deosebitd in ceea ce priveste comunicarea
dintre angajati si pacienti/cetateni.

{n acest sens, putem identifica urmatoarele sarcini:

- diagnosticarea problemelor;

- culegerea, verificarea si diseminarea informatiilor;

- trasmiterea rezultatelor evaludrii informatiilor;

- rezolvarea conflictelor.

Pentru realizarea acestor sarcini, pot fi avute in vedere urmatoarele cdi de rezolvare:

- ascultarea activa;

- stimularea autoanalizarii problemelor;

- controlul tonului vocii;

- cultivarea intelegerii si tolerantei;

- detensionarea atmosferei.

Din punct de vedere al legislatiei in vigoare,spitalelor le revine responsabilitatea informarii
pacientilor (informare exactd si simpld), a primirii lor in audientd si a consultdrii acestora in problemele
care-i privesc.

a.) PROGRAM AUDIENTE IN SPITALUL DE PNEUMOFTIZIOLOGIE SATU MARE

FUNCTIA ZIUA ORA | LOCATIA

Manager Marti 13-14 | Birou manager

Director medical Luni 13-14 | Cabinet medical Sectia I Parter
Director financiar contabil Miercuri | 13-14 | Birou director financiar- contabil

Sef birou Aprovizionare-Achizitii | Miercuri | 13-14 | Birou Achizitii-Aprovizionare

Oficiu Juridic Miercuri | 13-14 | Birou Juridic
Sef birou RUNOS Joi 13-14 | Birou Runos
Coordonator Administrativ Joi 13-14 | Birou Administrativ

8.2.1 ACCESUL MASS-MEDIA IN SPITALUL DE PNEUMOFTIZIOLOGIE SATU MARE
8.2.2 CONCILIEREA INTRE PACIENTI SI ANGAJATI/SPECIALISTI ORGANIZATE DE
INSTITUTII
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ol Ll L BIROU MANAGEMENTUL CALITATII
( jule oo | 267, ) SERVICILOR MEDICALE
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IL-MNG-04/PO-MNG-05: i

INSTRUCTIUNI DE LUCRU PRIVIND ACCESUL MASS-MEDIA IN SPITALUL DE
PNEUMOFTIZIOLOGIE SATU MARE

SCOPUL PROCEDURII:

- Crearea unei bune colaborari cu reprezentantii mass-media;

- Respectarea dreptului cetdtenilor de a fi informati;

- Realizarea unei comunicdri corecte si prompte a tuturor noutatilor si evenimentelor
petrecute in cadrul Spitalului de Pneumoftiziologie Satu Mare

DESCRIEREA PROCEDURII:

REGULI GENERALE PRIVIND ACCESUL:

- Accesul reprezentantilor mass-media in spital se face numai pe baza legitimatiei de
acreditare specifica si a documentului de identitate, precum si cu acordul managerului spitalului.
Permisul de acces se acorda fiecarei societati de media care va inainta o lista cu reprezententati
desemnati, acestea vor fi notificate spitalului.

Persoanele astfel desemnate vor obtine informatiile de la purtatorul de cuvant al spitalului in
timpul programului de lucru (07-15), care de altfel va asigura legatura permanenta cu mass-media.

- Managerul de spital desemneaza un purtator de cuvant al institutiei, care ii insoteste pe
reprezentantii mass-media, pe durata prezentei acestora in incinta spitalului.

. Nici un reprezentant al mass-media nu are voie sa patrunda in sectiile spitalului, pentru
efectuarea vreunei inregistrari audio, video sau fotografierea unor secvente, decat cu acordul
conducerii, in urma unei solicitari prealabile scrise. Inregistrarile sau fotografierea se va face tinand
cont si de acordul persoanei implicate sau de apartinatorii acesteia. In aceste cazuri reprezentantii
mass-media vor fi insotiti permanent pe parcursul vizitei.

= Reprezentantii mass-media pot filma in spitale numai in spatiile pentru care managerul
si-a exprimat acordul in mod explicit, iar intervievarea pacientilor sau filmarea acestora se poate face
numai in conditiile legii.

- Accesul in spital al altor categorii de persoane, precum echipe de control din cadrul
Ministerului Sanatatii Publice sau din cadrul institutiilor aflate in subordinea sa, medici in schimb de
experienta, medici rezidenti, studenti etc., se face pe baza legitimatiei de serviciu.

- Accesul persoanelor care au asupra lor aparate de filmat, de fotografiat sau de
inregistrat se face numai cu aprobarea managerului spitalului.

- Este interzis accesul in spital al persoanelor|care au asupra lor armament, munitii,
substante toxice, stupefiante, explozive ori alte instrumente care pot pune in pericol viata, integritatea
corporala sau sanatatea personalului propriu si a pacientilor ori patrimoniul unitatii.

Fac exceptie de la prevederile punctului anterior persoanele care se afla in timpul executarii
misiunilor de interventie, de protectie a demnitarilor romani sau straini ori a personalitatilor sau care
asigura paza persoanelor internate, private de libertate.

PENTRU EVENIMENTELE MEDICALE:
Evenimentele medicale deosebite sunt accidente rutiere, accidente de munca, accidente casnice,
calamitati, epidemii, etc.
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In cazul in care doresc sa obtina informatii despre aceste cazuri reprezentantii mess-media vor
avea acces in spital, conform procedurii de mai sus.
Informatiile despre eveniment se vor acorda doar de purtatorul de cuvant al spitalului in
timpul programului de lucru (orele 07.00-15.00), iar dupa acesta de la medicul de garda;

- Informatiile vor fi acordate sub rezerva codului deontologic si tinand cont de Legea
46/2003, privind drepturile pacientului- acceptul pacientului sau al apartinatorilor acestuia;

Acces neingradit pentru presa:

- Cand insotesc o delegatie oficiala, cu acordul acesteia;

- Insotita de manager/alti directorti;

Realizarea unui interviu cu echipa manageriala a spitalului se va realiza doar in urma unei
solicitari scrise prealabile depuse la secretariatul spitalului si avizata de conducere.

Desemnarea purtatorului de cuvant

Purtatorul de cuvant trebuie ales luandu-se in considerare o serie de factori, cum ar fi eficienta
dovedita pana atunci, gradul de familiarizare cu tipul de informatie care trebuie furnizata in asemenea
situatii, experienta in comunicarea cu mass-media, carisma, instruirea sau experienta anterioara in
domeniul situatiilor de urgenta. Purtatorul de cuvant trebuie sa aiba experienta si abilitati de
comunicare.

Responsabilitatile purtatorului de cuvant

Purtatorul de cuvant este responsabil cu elaborarea si prezentarea mesajelor in numele
Spitalului si cu asigurarea informarii in timp util atat a mass-mediei, cat si a populatiei. Purtatorul de
cuvant este principala persoana de contact pentru mass-media.

Elemente legislative:
Legea-544/2001 LEGE privind liberul acces la informatiile de interes public

-HOTARARE nr. 548 /2008 privind aprobarea Strategiei nationale de comunicare si informare
publica pentru situatii de urgenta
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INSTRUCTIUNI DE LUCRU PENTRU CONCILIERE INTRE PACIENTI SI
ANGAJATI/SPECIALISTI ORGANIZATE DE INSTITUTII

SCOP: prezenta procedura descrie modul de comunicare externa cu pacientii/fosti
pacienti/apartinatori,conciliere a cazurilor de reclamatii ale pacientilor, impotriva medicului
curant dar si a situatiilor de conflict intre acestia sijangajatii spitalului.

DOMENIU DE APLICARE
Procedura se aplicd la nivelul Consiliu Medical si Comitet director.

DOCUMENTE DE REFERINTA:
. Ordinul nr.446/2017, privind aprobarea standardelor de acreditare
. Legeanr.46/2003 privind drepturile pacinetului

RESPONSABILITATI:
Responsabil de proces = medicul sef de sectie
Echipa de proces = medicul curant + medicul sef sectie + Director medical

DESCRIEREA PROCEDURII:

La nivelul Spitalului, Consiliul Medical si Comisia de Etica au obligatia de a aplica procedura de
conciliere:
Sesizdrile pentru cazurile care impun conciliere pot fi facute de :

a) persoana sau, dupa caz, reprezentantul legal al acesteia, ce se considera victima unui act
de malpraxis imputabil unei activitati de preventie, diagnostic si tratament;
b) mostenitorii legali ai persoanei decedate ca urmare a unui act de malpraxis imputabil

unei activitati de preventie, diagnostic si tratament.

Consiliul Medical impreuna cu Comisia de Etica se constituie in Comisie de
Conciliere, avand acces la toate documentele medico-legale aferente cazului a caror cercetare o
considera necesara si au dreptul de a audia si inregistra depozitiile tuturor persoanelor
implicate.

Se intocmeste un raport asupra cazului pe care il inainteaza managerului, impreuna cu care se
adopta o decizie asupra cazului, care se comunica in maxim 6 luni de la data sesizarii.

In cazul in care se ajunge la conciliere cazul se considera inchis.

In cazul in care nu se ajunge la conciliere, partea reclamanta poate apela la Colegiul Medicilor/
Farmacistilor./Asistentilor medicali/alte profesii reglementate

Intreaga procedura de conciliere, pana la finalizare este confidentiala.

Incdlcarea dovedita a confidentialitatii de catre persoana care a facut sesizarea duce la
pierderea dreptului de a beneficia de procedura de conciliere.

Incdlcarea dovedita a confidentialiatii de catre Comisia de Conciliere atrage sanctiuni
profesionale si administrative.

Comisia de Conciliere intocmeste un raport anual detaliat pe care il prezintd managerului, daca
apar asemenea cazuri.

10
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Dupa perioada de pdstrare obligatorie a confidentialitatii cazului conciliat se prezinta situatia
respectiva la raportul de garda, prelucrand informatiile impreuna cu toti sefii de sectie si
medicii curanti, in vederea prevenirii/altor situatii de acest gen.

In situatia in care un pacient intra in conflict cu un angajat al spitalului, acesta se poate
adresa in scris sau direct conducerii spitalului, care in sedinta de Comiteti director analizeaza
fapta reclamata, cere nota justificativa de la angajat si analizeaza impreuna cu juristul unitatii
situatia existenta; se va desfasura analiza in prezenta partilor si se va incheia un proces verbal
de analiza.(anexa)

8.3. RESURSE NECESARE

1.Resurse materiale: aparatura, materiale, rechizite, papetarie, electronic, Imprimate specifice,mobilier
adecvat desfasurarii activitatii; linie telefonicd;PC cu acces la internet;
Z.Resurse umane:

Conform schemei de personal si contractelor de munca.

Responsabilii pentru elaborarea, dezvoltarea si implementarea sistemelor de control managerial,
inclusiv a procedurilor formalizate pe activitati, cu privire la sistemele proprii de control managerial,
conform OSGG 600/2018, in cadrul compartimentelor.
3.Resurse financiare:

- Conform BVC al Spitalul pentru anul in curs.

9. RESPONSABILITATI
Conducatorul entitatii publice.
Conducatorul ~ compartimentului/comisii de specialitate/ Biroul resurse
umane/purtator de cuvant/Consiliu etic

Nr. Compartimentul | 11 II v Vv
Crt. (postul)/actiunea
(operatiunea)
0 1 . 3 4 5
1 Comitet director Rev ap
2 MANAGER \Y% A
3 Sefi si responsabili sectii si Ap. Ah

birouri,servicii,compartimente
compartimente din Spital
,RU,Consiliu etic,purtator de
cuvant
4, Birou MCSM [| E Ah

10. ANEXE, INREGISTRARI, ARHIVARI

-INSCRISURI
Anexa 1:-FORMULAR DE PROCES VERBAL DE CONCILIERE MEDIC - PACIENT
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Anexal: FORMULAR DE PROCES VERBAL DE CONCILIERE MEDIC -~ PACIENT
PROCES VERBAL DE CONCILIERE

Incheiat astizi, la sediul Spitalului de Pneumoftiziologie, intre:

I.Partile:

Pacient /reprezentant legal cu CNP cu domiciliul in
, str. , r. , sector/judet

cu Cl seria Nr.

Si

Medic , angajat al Spitalului, cu CNP

cu domiciliul in , Str. | nr.

sector/judet , cuCl seria __| Nr.

s-au Intalnit astazi , ora , la sediul Spitalului d

Pneumoftiziologie Satu Mare, cu adresa in loc. Satu Mare, Str. lalomitei, Nr.9, pentru solutionarea pe
cale amiabila a litigiului apdrut intre cele doua parti, respectiv:

II.Corespondenta ‘
Referitor la stabilirea locului si datei intalnirii, partile au purtat urmatoarea corespondenta :
- convocarea la conciliere trimisa de catre Spitalul de Pneumoftiziologie Satu Mare in data de

- subiectul concilierii

III.Prezenta la conciliere
La concilierea directa dintre parti s-au prezentat:

a) din partea pacientului:

b) din partea medicului:

IV. Punctele de vedere ale partilor

1. Punctul de vedere al pacientului | este urmatorul: _
2. Punctul de vedere al medicului este urmatorul: __

V. intelegerea partilor
Avand in vedere cele sus mentionate, partile au propus urmatoarea rezolvare a litigiului:

1.
2.
3

Semnaturi:
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in cadrul Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
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dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationale

2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale | 1

3. Lista cuprizand persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa, caz, | 2
revizia din cadrul editiei procedurii operationale
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6. Documentele de referinta aplicabile activitatii procedurale 3
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8. Descrierea procedurii operationale 4-11
8.2.1: IL-MNG-04/PO-MNG-05: Instructiuni de lucru privind accesul
mass-media in Spitalul de pneumoftiziologie Satu Mare
8.2.2 :IL-MNG-05/P0O-MNG-05:Instructiuni de lucru privind concilierea
intre pacienti si angajati/specialisti organizate de spital

9. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii 11

10. Anexe, inregistrari, arhivari 12
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