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1. Scopul procedurii
1.1.  Stabileste modul de realizare a activitatii, structurile organizatorice si persoanele
implicate.
1.2. Da asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvate derularii activitatii.
1.3. Sprijina auditul si/sau alte organisme de control, interne sau externe abilitate in
actiuni de auditare si/sau control, iar pe manager, in luarea deciziilor.
1.4 Scopul procedurii este de a a comunica, documenta si raspunde solicitarilor relevante
ale tuturor partilor interesate externe.
1.5. Tratarea/ limitarea riscurilor identificate in relatia cu mass-media

2. Riscuri identificate:
- Reclamatii cu privire la divulgarea de informatii fara acordul scris al
pacientului
- Gestionare necorespunzatoare a reclamatiilor
- actiuni in instanta,
- afectare imaginii spitalului

3. Domeniul de aplicare

Procedura se aplica in cadrul spitalului si reglementeaza modul in care mass-media poate
solicita si obtine informatii de interes public cu privire la aspecte care tin de serviciile
medicale oferite de catre Spital, pacienti sau apartinatori (numai daca exista acordul scris
al acestora din urma). Procedura este utilizata si in procesul de analiza si solutionare a
reclamatiilor adresate mass-media.

4. Documente de referinta

e ORDIN nr. 600 din 20 Aprilie 2018 pentru aprobarea Codului controlului intern
managerial al entitatilor publice

e ORDIN nr. 446 din 18 aprilie 2017 privind aprobarea Standardelor, Procedurii $i
metodologiei de evaluare si acreditare a spitalelor

e ORDIN nr. 639 din 18 octombrie 2016 pentru aprobarea Metodologiei de
monitorizare a unitatilor sanitare acreditate

e LEGE nr. 95 din 14 aprilie 2006 (*republicata*) privind reforma in domeniul
sanatatji

e lLegea nr. 476/2006, pentru modificarea si completarea Ordonantei Guvernului nr.
21/1992 privind protectia consumatorilor

e ORDIN Nr. 1365 din 25 iulie 2008 privind organizarea serviciului de paza si a
regimului de acces in unitatile sanitare publice cu paturi din reteaua Ministerului
Sanatatii Publice

e LEGE Nr. 544 din 12 octombrie 2001 privind liberul acces la informatiile de
interes public

e Legeanr. 46/ 2003, drepturilor pacientului.
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e Regulamentul nr. 679 din 27 aprilie 2016 privind protectia persoanelor fizice in ceea
ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a
acestor date, emis de Parlamentul European si Consiliul Uniunii Europene

e Fise post
e ROF/ROI

5. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura formalizata

5.1. Definitii

Nr. | Termen utilizat
crt.

Definitie

1 Reclamatie - DEX

Petitie, plangere, jalba prin care se cere ceva sau
se aduc anumite invinuiri cuiva (DEX, ed. 1998

2 Reclamatie

neconformitate identificata de client si acceptata de
organizatie pentru serviciile prestate si care se
aduce la cunostinta organizatiei printr-o sesizare a
clientului.

3 Sesizare

instiintare despre un caz care trebuie cercetat,
informare

4 Cerere

solicitare scrisa formulata de orice persoana fizica
sau juridica, de a face sau de a nu face ceva

5 Registrul de inregistrare a | registru in care se inregistreaza reclamatiile,

reclamatiilor raspunsul si modul de rezolvare a acestora

5.2. Abrevieri

Nr. | Abreviere Semnificatie

crt. | utilizata

1. | SMC Sistemul de Management al Calitatii

2. |BMC Biroul de Management al Calitatii

3. |PS Procedura de sistem

4. | PO Procedura operationala

5. |[CM Comisia de monitorizare

6. | ROI Regulament de Ordine Interioara

7. | ROF Regulament de Organizare si functionare

8. |E Elaborare

9. |V Verificare

10. | Av. Avizare
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1. A Aprobare
12. | Ap. Aplicare
13. | Ah, Arhivare

6.Descrierea procedurii

6.1. Generalitati

In cadrul Spitalului, relatia cu mass-media este asiguratd NUMAI prin intermediul
Purtatorului de cuvant.

Toate comunicatele de presa privind activitatea spitalului precum si toate documentele
fnaintate spre publicare Tn mass media vor fi semnate de catre purtatorul de cuvant
desemnat prin decizia managerului si vor fi arhivate la sediul unitatii.

6.2. Documente utilizate

- Acordul pacientului privind filmarea/fotografierea in incinta unitatii sanitare

6.3. Resurse necesare

Resurse materiale: Calculatoare , birouri, rechizite, linie telefonica, retea informatica,
tipizate,echipamente medicale, materiale sanitare, medicamente, saloane dotate cu
mobilier, echipament si aparatura pentru ingrijire.

Resurse umane: personal cu atributii definite prin fisa postului.
Resurse financiare: sunt prevazute in bugetul de cheltuieli al spitalului pe anul in curs.

6.4. Modul de lucru

6.4.1. Comunicarea cu mass-media

Managerul Spitalului va numi prin decizie o persoana Responsabila in relatia
cu mass-media (purtator de cuvant).

Responsabilul in relatia cu mass media isi va insusi prevederile prezentei
proceduri, va pune in aplicare cerintele acesteia si va raspunde de indeplinirea tuturor
prevederilor procedurii.

Tn cadrul Spitalului, relatia cu mass-media este asiguratd numai prin intermediul
Responsabilului mass-media (purtator de cuvant). Exceptie la prezenta regula fac
urmatoarele cazuri:

- accesul delegatiilor cu acordul managerului, cand acestia vor fi insotiti de manager,
purtator de cuvant sau persoana(e) numite prin decizie de catre manager;

- accesul delegatiilor Ministerului, numai cand acestia isi asuma raspunderea pentru
Reprezentantii mass-media care 1i insotesc.

In cazul numirii prin decizie a unor angajati in relatia cu mass-media cu diverse
ocazii, altele decéat purtatorul de cuvant, acestea vor fi instruiti obligatoriu cu prevederile
prezentei proceduri si se vor supune strict cerintelor procedurii.
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Comunicarea cu presa se poate baza pe mai multe tehnici si strategii de comunicare:
° organizarea unor conferin{e de presa
° organizarea informarilor de presa ori de cate ori este necesar sprijinirea
jurnalistilor in obtinerea interviurilor cu experti
° facilitarea obtinerii de catre jurnalisti a unor materiale publicate in scopul
documentarii
° Tnsotirea jurnaligtilor in vizitele de documentare pe teren.

Organizarea conferintelor de presa:

° Tn cazuri speciale la intrebarile mass-media pot raspunde in prezenta
purtatorului de cuvant si experti, specialisti in functie de complexitatea cazului.
° raspunsurile trebuie sa fie scurte si precise (mai mult de doua minute); Pe cat
posibil ar trebui repetate raspunsurile la intrebarile anticipate.
° participantii trebuie sa se comporte ca si cand microfoanele sunt deschise tot
timpul, la fel si camerele de luat vederi.
Desemnarea expertilor, specialistilor se va face pentru fiecare incident de catre
managerul spitalului.
Se va aloca un spatiu corespunzator (de preferinta in interiorul unei cladiri).
Purtatorul de cuvant trebuie sa atingd mai multe scopuri si trebuie sa fie capabil
sa raspunda la multe tipuri de intrebari. Cele mai dese ar fi: care este urgenta si céat de
severa este (cine, ce, unde, cand, de ce, cum ?), Care este riscul pentru sanatate si
siguranta pentru persoane si comunitati ?

Purtatorul de cuvant va comunica cu reprezentantii mass media astfel:

e Va transmite periodic comunicate de presa dupa ce au fost aprobate de catre
manager. Aceste comunicate vor avea un format standard si vor fi arhivate.

e Va anunta din timp Conferintele de presa

e Toate informatiile vor fi transmise reprezentantilor mass media doar dupa
validarea de catre manager.

6.4.2. Liber acces la informatiile de interes public
Spitalul are obligatia sa comunice din oficiu urmatoarele informatii de

interes public:

a) actele normative care reglementeaza organizarea si functionarea Spitalului;

b) structura organizatorica, atributiile departamentelor, programul de functionare,
programul de audiente cu managerul;

c) numele si prenumele persoanelor din conducerea Spitalului si ale
Responsabilului cu difuzarea informatiilor publice;

d) coordonatele de contact ale Spitalului, respectiv. denumirea, sediul, numerele
de telefon, fax, adresa de e-mail si adresa paginii web;

e) sursele financiare, bugetul si bilantul contabil;

f) programele si strategiile proprii;




PROCEDURA OPERATIONALA

SC SERVICII PALIATIVE SRL Editia ll, Revizia

0

-Spitalul de ingrijiri Paliative PRIVIND ACCESUL SI
Tisesti SUCEAVA

COMUNICARE CU MASS-MEDIA IN

SPITAL
PO.SIPI-MNG-05

Exemplar nr.1/1

¢

g) lista cuprinzand documentele de interes public;

h) lista cuprinzand categoriile de documente produse si / sau gestionate, potrivit
legii;

i) modalitatile de contestare a deciziei autoritatii sau a institutiei publice in situatia
in care persoana se considera vatamata in privinta dreptului de acces la informatiile de
interes public solicitate.

Spitalul are obligatia sa publice si sa actualizeze anual un buletin informativ care va
cuprinde informatiile prevazute mai sus

Spitalul este obligat sa dea din oficiu publicitatii un raport periodic de activitate.

Accesul la informatiile prevazute mai sus se realizeaza prin:

j) afisare la sediul Spitalului sau in mijloacele de informare in masa, in publicatji
proprii, precum si in pagina web proprie;

Raportul va fi intocmit de catre o comisie numita prin decizie de catre Managerul
spitalului si va fi facut public prin caile mentionate de catre purtatorul de cuvant.

6.4.3. Accesul mass-media pe teritoriul Spitalului

Delegatii mass-media au obligatia de a se prezenta la poarta institutiei pentru
identificare.

Paznicul (Agentul de paza) al Spitalului va solicita cartea de identitate a
reprezentantilor mass-media, ordinul de serviciu / legitimatia de serviciu.

Paznicul (Agentul de paza) va nota in "Registrul vizitatori”, informatiile prevazute
in rubricile acestuia si va pune la dispozitia acestora” "Regulile privind accesul
Reprezentantilor mass-media pe teritoriul Spitalului ”, pe baza de semnatura "Am luat
la cunostinta ” in "Registrul vizitatori’. Paznicul (agentul de paza) va anunta responsabilul
cu mass-media (RMM) de prezenta reprezentantilor mass-media pe teritoriul Spitalului.
Nu va permite intrarea acestora in cadrul spitalului pana cand nu vor fi insotiti de catre
RMM.

Reprezentantii mass-mediei 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.

Reprezentantii mass-media vor avea acces nelimitat in urmatoarele situatji:

- cand insotesc o delegatie oficiala (Ministru, Secretar de stat etc.) cu acordul
acestora;
- insotiti de Manager si/sau ceilalti Directori din Comitetul Director al Spitalului.

6.4.4. Regulile privind accesul Reprezentantilor mass-media pe teritoriul
Spitalului
Reprezentantii mass-media in cadrul Spitalului vor respecta urmatoarelor reguli:

Privind demnitatea umana si drepturile pacientilor

- declaratiile referitoare la o persoana se vor face respectand drepturile si libertatile
fundamentale ale omului;

- informatiile cu privire la o persoana retinuta pentru cercetari, arestate sau aflate in
detentie se vor pune la dispozitia mass-media numai cu acordul scris al persoanei;
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- nu va fi dezvaluita in nici un fel identitatea unei persoane victima a unei infractiuni
privitoare la viata sexuala cu exceptia cazului in care persoana a dat Acord scris;

- nu se vor face referiri discriminatorii la originea etnica, nationalitatea, rasa sau
religia unei persoane precum si un eventual handicap al acestuia;

- informatii cu privire la persoane aflate sub tratament, date cu caracter personal
privind starea de sanatate, probleme de diagnostic, prognostic, tratament, circumstante
in legatura cu boala si cu alte diverse fapte, inclusiv rezultatul unei autopsii se vor pune
la dispozitia reprezentantilor mass-media numai cu acordul persoanei, sau in cazul unui
persoane fara discernamant ori decedata, cu acordul familiei sau apartinatorilor.

RMM (purtatorul de cuvant) va insoti reprezentantii mass-media in cazul in care
acestia doresc intervievarea unui pacient, dar va permite acest lucru numai dupa ce
pacientul va da acordul in scris cu privire la intervievarea sa.

Acordurile in scris vis-a-vis de oferirea informatiilor cu privire la starea de
sanatate, medicamentatie, tratament, conditie fizica, etc., sau cu privire la luarea unor
interviuri sub forma de inregistrare audio/video sau poza, se vor da pe formular "Acord in
scris al pacientului”.

RMM va avea grija ca deplasarea reprezentantilor mass-media in incinta
Spitalului sa se faca numai cu ecuson si halat corespunzator.

Nerespectarea de catre purtatorul de cuvant a confidentialitatii datelor despre un
pacient si a confidentialitatii actului medical, precum si prevederilor acestei proceduri
atrage dupa sine sanctionarea disciplinara, contraventionala sau penala, conform
prevederilor legale.

Purtatorul de cuvant nu va fi tras la raspundere in cazul unor filmari cu camera
ascunsa sau a unor interviuri inregistrate cu echipamente audio ascunse de catre
reprezentantii mass-media.

6.4.5. Reclamatii in sensul prezentei proceduri se refera la:

e Reclamatii privind divulgarea unor informatii referitoare la un pacient fara

acordul in scris al acestuia

in cazul divulgérii de catre purttorul de cuvant al spitalului a unor informatii cu
privire la clauzele mentionate in procedura fara acordul in scris al persoanei atrage dupa
sine sanctionarea disciplinara.

Tn cazul solicitdrii unor daune morale sau materiale de cétre un pacient in privinta
caruia sau divulgat informatii de oricare natura fara acordul scris al acestuia vor fi
suportate de catre Purtatorul de cuvant.

e Reclamatii cu privire la divulgarea unor informatii sau imagini in legatura cu
un pacient fara acordul scris al acestuia, obtinute de Reprezentanti mass-
media cu echipamente audio -video ascunse.
in cazul unor astfel de sesizari pe baza imaginilor/inregistrarilor audio puse la

dispozitie de pacientul reclamant si cu ajutorul acestuia se va identifica ziua si ora la care
inregistrarea a fost facute. Din "Registrul vizitatori”, aflat la portar (agent de paza) pe baza
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datei si orei la care s-a constatat ca a fost efectuata inregistrarea, se vor identifica
Reprezentantii mass-media care se fac raspunzatori de situatia creata.

Masuri de luat in cazul unor astfel de reclamatii:

- se va aduce la cunostinta in scris Angajatorului reprezentantilor mass-media ce se

fac vinovati, fapta respectiva si se va solicita in scris masurile care au fost luate impotriva

Reprezentantilor mass-media reclamatj;

- se va interzice pe viitor accesul Reprezentantilor mass-media vinovati de situatia

creata pe teritoriul Spitalului.

- se vor aduce la cunostinta pacientului reclamant masurile luate cu mentiunea ca

Spitalul este absolvit de orice vina pentru inregistrari audio/video efectuate cu camera

ascunsa.

6.5. Indicatori de monitorizare

Indicatori de monitorizare a rezultatelor

Limita/ interval
admisibil

aplica procedura — analiza semestriala.

Indicatori de Nr. de personal desemnat pentru | Cel putin 1 persoana
structura comunicarea cu mass — media. desemnata
Nr. de personal desemnat privind | Managerul + Cel putin
analiza reclamatiilor cu privire la accesul | 1 persoana
mass-media/ aparitia publica a unor | desemnata
materiale fara acordul spitalului.
Indicatori de proces | Nr. persoane instruite/nr. pers. care | Raport = 1.

Tot personalul evaluat
trebuie sa aiba nota
min. 8/10 la evaluarea
privind cunoasterea
PO

Indicatori de rezultat

Nr. Reclamatii privind nerespectarea
drepturilor pacientilor cu privire la
aparitia acestora in mass-media/
semestru

Nr. Consimtaminte semnate de catre
pacienti privind filmarea sau
fotografierea/ Nr. de aparitii in mass
media care implica pacienti / semestru

Analizele de vor efectua semestrial

0

100%

9
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7.Responsabili si responsabilitati

c':‘lr'; Compartiment/responsabil Actiuneal/operatiunea
E, Ap
Tine sub control procedura, formularele si
inregistrarile corespunzatoare
1 BMC Se preocupa de instruirea personalului atat
) profesional céat si din punctul de vedere al
sistemului de management al calitatii, vizand
imbunatatirea continua a activitatilor in cadrul
procedurii
2. Manager V
3. Presedinte CM Av
A
4. Manager asigura resursele necesare desfasurarii
activitatilor din cadrul procedurii
5. Compartimente/sectii Ap
6. Compartiment Arhiva Ah
8. Anexe, inregistrari, arhivari
Arhivare Alte
Nr. Denumirea anexei Elaborator Aproba Difuzare Loc Perio elemente
Crt. ada/ (codificare
ani interna)
0o |1 2 3 5 6 7 8
1 . SIPI PS.SIPI-
Diagrama de proces RMC Manager SIPI 5 BMC-01-01
2 | Formular de evidenta SIPI SIPI PS.SIPI-
a modificarilor RMC | Manager > | BMC-01-02
3 | Formular de Analiza a SIPI SIPI PS.SIPI-
procedurii RMC | Manager > | BMC-01-03
4 Formular de SIPI SIPI PS.SIPI-
distribuire / difuzare RMC | Manager > | BMC-01-04
SIPI SIPI PS.SIPI-
5 FCI RMC Manager 5 BMC-01-05
6 FCE RMC Manager SIPI SIPI 5 PS.SIPI-
BMC-01-06

10




DIAGRAMA DE PROCES PRIVIND ACCESUL $I COMUNICAREA CU MASS-MEDIA

START Managerul desemneaza un responsabil cu

Comunicarea cu Mass-media
Responsabili de comunicarea cu
Mass-media: purtatorul de cuvant/
alti experti sau specialisti desemnati

!

Se face prin:

-Conferinte de presa
-Informari de presa

-Suport pentru documentare
-Insoteste jurnalistii in vizite

}

Informatiile transmise se
valideaza de catre manager

Mass-media (Purtator de cuvant)

Accesul Mass- media in spital

l

Delegatii mass-media sunt
identificati de catre agentul de paza

v

inregistreaza delegatii mass-media
n Resistrul vizitatorilor

'

Anunta purtatorul de cuvant

'

Purtatorul de cuvant insoteste
echipa mass-media in spital

Reclamatii/sesizari

/N

Reclamatii privind divulgarea unor
informatii referitoare la un pacient
fara acordul in scris al acestuia

!

In cazul divulgarii de catre
purtatorul de cuvant al spitalului
a unor informatii cu privire la
clauzele mentijonate in
procedura fara acordul in scris al
persoanei atrage dupa sine
sanctionarea disciplinara.

I

in cazul solicitdrii unor daune
morale sau materiale de catre
un pacient in privinta caruia sau
divulgat informatii de oricare
natura fara acordul scris al
acestuia vor fi suportate de catre
Purtatorul de cuvant.

Reclamatii cu privire la
divulgarea unor informatii
sau imagini in legatura cu un
pacient fara acordul scris al
acestuia, obtinute de
Reprezentan{i mass-media
cu echipamente audio -
video asciinse

)

In cazul unor astfel de
sesizari pe baza
imaginilor/inregistrarilor
audio cu camera ascunsa,
reprezentantii mass-media
care se fac raspunzatori de
situatia creata.
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Numarul
Editia/ Componenta revizuita, paginii unde . P Avizul sefului / coordonatorului
. . Descrierea modificarii "
Revizia numarul si data s-a efectuat structurii
) modificarea
Numarul si data editiei — | |l Editia l/ ..... In totalitate REEDITARE OSGG 600/ 2018
Numarul si data reviziei
1>
Numarul si data reviziei
2

PS.SIPI-BMC-01-02




Anexa nr. 3- FORMULAR de ANALIZA a PROCEDURII PO.SIPI-MNG-05

Denumirea structurii care
exprima punctul de
vedere

Nume/
prenume sef/
coordonator

Avizul favorabil
data /semnatura

Aviz nefavorabil
precizarea explicita a observatiilor

Compartiment Ingrijiri
paliative

Compartiment Recuperare

CPIAAM

Director

BMC

PS.SIPI-BMC-01-03




Anexa nr. 4 - FORMULAR de DISTRIBUIRE / DIFUZARE PO.SIPI-MNG-05

Denumirea structurii care
primeste procedura

Numele/ prenumele si
semnatura persoanei care
primeste procedura

Data primirii

Data retragerii
versiunii procedurii
inlocuite

Scopul difuzarii

Compartiment Ingrijiri paliative Ap.
Compartiment Recuperare Ap.
CPIAAM Ap.
Director V.

BMC Av/ Ah.

*Sefii de compartimente au obligatia de a instrui personalul din subordine

PS.SIPI-BMC-01-04




Anexanr. 5

Formular de Confirmare a Instruirii - FCI

Tema Instruirii:
PO.SIPI-MNG-05

Instructor: DIRECTOR MEDICAL
Nume si prenume FUNCTIA Data 5
salariat Instruirii: Semnatura
salariat

PS.SIPI-BMC-01-05




Anexa nr. 6
Formular de Confirmare a evaluarii - FCE

Tema evaluarii:
PO.SIPI-MNG-05

Instructor: DIRECTOR MEDICAL

Mod de evaluare: o Oral o Scris Evaluator
Data evaluarii :

Nume si prenume FUNCTIA Data Nota 5
salariat evaluarii: obtinutala | Semnatura
evaluare salariat

PS.SIPI-SMC-01-06

Rev.1
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