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

Elemente privind

2 Numele si Funcftia Semnatura
Nr. responsabil/
: prenumele
ert. operatiune 1
I 2 [ 3

1.1. |Aprobat Diana Manea |Director IMSP IMU

\

F : . ;
1.2. |Verificat [gor Maxim  [Vicedirector medical :

| ~ . -

L . 2 ISef sectie Managementul 2o s et P
1.4. ’I slaborat Vove Liviu  [fe oot e eI 09.01.2025 ’-—jj"_C—_'f‘r—— :

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

Editia/revizia in|Componenta revizuita| Modalitatea Data de la care se aplica
NF. C cadrul editiei reviziei prevederile editiei sau reviziei
r.Crt. editiei
1 2 3 4
2.1.  [Editia 1
2.2. Revizial

3. Lista persoanelor la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei

procedurii operationale.

Nr.
Scopul | Ex. . . Nume si - 9
Crt. difuzsrii | nr. Compartiment Functia prenume Data primirii| Semnitura
1 2 3 4 5 6 7
3.1. | Aplicare 1 Aministratia Vlcedlrector Maxim Igor
medical

Serviciul
3.2. | Aplicare 2 Manzig.gment'uln Sef \Vovc Liviu

Calitatii serviciilor ’

medicale
3.3. | Aplicare 4 |Administratia As!stent Pinteac Olga

’ medical sef
34 Aplicare 5 Sectia statistica Garabajiu
o medicald Sef  |Valeriu

35. | Aplicare 8 Sectia resurse Sef ML_Jntean

umane ’ Alina
3.6. | Aplicare 9 [Serviciul economic Sef Capros Igor
3.7. | Aplicare | 10 Semc{u} evidentd Sef Agache Stela

contabila ’
3.8. | Aplicare | 11 Serv.lcml achizitii Sef Suru Tatiana

publice §




Ministerul Sanatatii al Republicii Moldova

IMSP Institutul de Medicina Urgenta

Procedura operationali nr. 01/137
IMSP Institutul de Medicind Urgenta

TITLU: Procedura operationala privind
comunicarea interna - externa

Sectia Managementul Calitatii serviciilor medicale

Serviciul
3.9 | Aplicare | 12 [nentenanfa, Sef  [Sirbu Timur
infrastructura si ’
dezv.
3.10 | Aplicare | 13 'SerV|C|uI‘tehnoIog|| Sef Golupev
informationale i Natalia
Departamentul Pintea
3.11 | Aplicare | 14 linginerie Sef .
. S ’ Constantin
biomedicala
3.12 | Aplicare | 15 [Farmacie Diriginte Bargan Viorica
3.13 | Aplicare | 16 |DCMU Sef  |Boris Leontii
Departamentul . .
3.14 | Aplicare | 17 |Clinic Anestezicsi |  Sef  |[copietehi
: L ’ Srghei
Terapie Intensiva
3.15 | Aplicare | 18 |[Sectia reanimare Sef Crivorucica
i \Veaceslav
Sectia . .
3.16 | Aplicare | 19 |Anesteziologie si Sef CObll?¥Chl
) L ’ Srghei
Terapie Intensiva
3.17 | Aplicare | 20 [Sectia Hemodializa Sef  |Negru Rodica
Serviciul Pavlovschi
3.18 | Aplicare | 21 |coordonare de Sef
’ Elena
transplant organe
3.19 | Aplicare | 22 Dgpqrtamentu_l Sef  |Gafton Victor
Clinic chirurgie ’
3.20 | Aplicare | 23 |[Sectia chirurgie nr.1 Sef  |Gafton Victor
3.21 | Aplicare | 24 [Sectia chirurgienr.2| Sef  [Zaharia Sergiu
3.22 | Aplicare | 25 [Sectia chirurgie nr.3 Sef Vermeluc
’ ’ Octavian
3.23 | Aplicare | 26 Sectia chirurgie Sef  |Gagauz lon
traume asociate §
3.24 | Aplicare | 27 SectlaChfrurgle Sef  [Culiuc Vasile
vasculara ’
3.25 | Aplicare | 28 ge,\(;ﬁl:a chirurgie Sef  [Cebotari Mihai
3.26 | Aplicare | 29 [Sectia urologie Sef  |Axenti Alin
3.27 | Aplicare | 30 [Sectia ginecologie Sef  [Tihon Ludmila
3.28 | Aplicare | 31 |Sectia endoscopie Sef Dolgii Andrei
3.29 | Aplicare | 32 |Blocul de operatii Sef Galben Serghei
3.30 Aplicare 33 Secpa.stervlhzare Sef Sorocean
centralizata ’ Daniela
3.31 | Aplicare | g, |Sectia Sef |Birzoi Lilian
morfopatologie j
332 | Aplicare | g5 | Cab. detransfuzie a Sef  [Doni Nicolae

singelui
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Departamentul Hincota
3.33 | Aplicare | 36 [(Clinic Ortopedie si Sef -
S ’ Dumitru
Traumatologie
Aplicare Sectia ortopedie si Zelenschi
3.34 37 traumatologie nr.1 Sef Victor
. Sectia ortopedie Tocarciuc
3.35 | Aplicare | 38 1 Sef Vitalie
. Sectia ortopedie .
3.36 | Aplicare | 39 .2 Sef  (Chetraru Victor
. Sectia ortopedie si Cemirtan
3.37 | Aplicare |40 traumatologie nr.3 Sef \Veaceslav
Departamentul Hincota
3.38 | Aplicare | 41 |[Clinic Ortopedie si Sef .
S ’ Dumitru
Traumatologie
Departamentul Sef Andronachi
339 | Aplicare | 42 [Clinic Victor
Neurochirurgie
_ Sectia Sef
3.40 | Aplicare | 44 neurochirurgie
_ Sectia chirurgia Sef Ungureanu
3.41 | Aplicare | 46 |spinarii Victor
3.42 | Aplicare | 47 Sectia oftalmologie [Sef Sevciuc Rodica
_ Sectia Medicina  [Sef Smolnitchi
3.43 | Aplicare | 48 |Interventionald Roman
Departamentul Sef Zota Eremei
_ Clinic Neurologie,
3.44 | Aplicare | 49 Epileptologie si
Boli interne
Sectia neurologie  [Sef Crivorucica
3.45 | Aplicare | 50 BcvV Igor
Sectia epileptologie Sef Gorincioi
3.46 | Aplicare | 51 Nadejda
Sectia boli interne [Sef Grivenco
3.47 | Aplicare | 52 Aliona
_ Sectia terapie  [Sef Cernobrov
3.48 | Aplicare | 53 | intensivi ,,Stroke” Dumitru
_ Centrul National de |Sef Chiosa Vitalie
3.49 | Aplicare | 54 epileptologie
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Sectia neurologie [Sef Balanuta
3.50 | Aplicare | 55 Tatiana
Sectia reabilitare
3.51 | Aplicare | 56 medicala si Sef  [Samotiuc Elena
medicina fizica
Departamentul
Clinic Zagadailov
3.52 | Aplicare | 57 | Radioimagistica si Sef J
. . Diana
Diagnostic de
Laborator
. Laboratorul Clinic Chisacova
3.53 | Aplicare | 58 Diagnostic Sef Marina
. Laboratorul Caracuian
3.54 | Aplicare | 59 Microbiologic Sef Elena

4. Scopul procedurii:

Scopul prezentei Proceduri este de a documenta cerintele pentru stabilirea metodelor si
responsabilitatilor pentru comunicare intre diferite niveluri si functii in cadrul departamentelor,
sectiilor si serviciilor din cadrul IMU si comunicare externa cu pacientii Si alte parti interesate
(organisme, autoritati etc.), in vederea transmiterii datelor si informatiilor esentiale pentru
functionarea corespunzatoare a institutiei.

- Toate informatiile relevante pentru desfasurarea in bune conditii a activitatii trebuie sa fie de
actualitate si verificate.
Informatiile pot fi transmise verbal, in scris sau prin anunt la avizier. Procedura de
comunicare este alcatuita din urmatoarele subprocese:
- Comunicarea cu personalul;
- Controlul documentelor primite pe cale oficiala.

5. Domeniul de aplicare a prezentei proceduri operationale:
Prevederile prezentei proceduri se aplica de catre tot personalul din cadrul IMSP Institutul de

cetatenilor. Se aplica intru a face cunoscute angajatilor si cetatenilor: politica, strategiile, obiectivele
si tintele spitalului, procesele, cerintele, responsabilitatile, autoritatile si relationarea interna si
externd.

6. Documente de referinta:
- SR EN ISO 9001:2008, actualizat in 2015 — Sistem de management al calitatii. Principii
fundamentale si cerinte de baza;
- SR ISO IWA 1:2009 - Sisteme de management al calitatii. Linii directoare pentru
imbunatatiri de proces in organizatiile de servicii de sanatate;
- SR CEN/TS 15224:2007 - Servicii de sanatate. Sisteme de management al calitatii. Ghid
pentru utilizarea standardului EN 1SO 9001.

6.1. Reglementari internationale:
- Regulamentul UE nr. 1025/2012 al Parlamentului European si al Consiliului din 25 octombrie
2012 privind standardizarea europeana.
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6.2. Reglementari nationale:

- Legea Parlamentului RM Nr.982-X1V din 11.05.2000 privind accesul la informatie;

- Legea Parlamentului RM Nr.487-XV din 21.11.2003 cu privire la informatizare si la resursele
informationale de stat;

- HGNr1211din27.12.2010,,Cu privire la unitatea de informare si comunicare cu mass-media
a autoritatii administratiei publice’’;

- HG Nr 188 din 03.04.2012 ,,Privind paginile oficiale ale autoritatilor administratiei publice’’;

- Ordinul Ministerului Sanatatii nr.326 din 04.04.2012 ,,Cu privire la aprobarea Strategiei de
Comunicare a Ministerului Sanatatii”;

- Ordinul Ministerului Sanatatii nr.902 din 10.09.2014 ,,Cu privire la aprobarea Regulamentului
privind modul de comunicare dintre institutiile medico-sanitare, institutiile de sanatate publica si
mijloacele mass-media”;

- Dispozitiei Ministerului Sanatatii nr.251-d din 29.04.2016 ,,Cu privire la pagina oficiala in
reteaua internet”.

6.3. Reglementari interne:

- Organigrama IMSP Institutul de Medicina Urgenta;

- Regulamentul de organizare si functionare al IMSP Institutul de Medicina Urgenta;

- Regulamentul intern;

- Ordinul IMU nr.120 din 02 ianuarie 2017 ,,Cu privire la actualizarea paginii oficiale a IMSP
IMU 1in reteaua internet.

7. Descrierea procedurii:

Prin modul de derulare stabilit se realizeaza comunicarea interna intre structurile spitalului,
consultarea salariatilor, cat si comunicarea externa cu pacientii, furnizorii, institutiile statului si alte
parti interesate.

Se asigura comunicarea in interior cat si in exterior prin mijloace adecvate (atributii clare date prin
fise de post, regulament de organizare si functionare, regulament de ordine interna, decizii de
desemnare, note, instructiuni etc.).

Pe baza principiului de asigurare a confidentialitatii datelor si informatiilor, angajatilor spitalului
le este interzis sa comunice cu partile externe, in afara canalelor de comunicare stabilite si aprobate,
in limita responsabilitatilor, delegarilor si acordate de autoritate.

Comunicarea interna:

Se are in vedere:

- rezolvarea problemelor, coordonarea activitatilor, urmarirea planurilor de actiuni;

- dezvoltarea sistemului de control managerial;

- furnizarea informatiilor de sus in jos, pe linie ierarhica, informatii necesare angajatilor pentru

desfasurarea corespunzatoare a activitatilor si imbunatatirea performantei, iar aceste informatii
se refera la urmatoarele aspecte, in principal:

1. cerinte legale cu caracter general si special,

2. cerinte referitoare la calitate;

3. politici referitoare la controlul managerial, obiective, tinte si programe;

4. strategii, programe, responsabilitati, autoritati si relatiile din interiorul institutiei;

5. regulament de ordine interioara;
6
7
8
9

. regulament de organizare si functionare;
. documente cu caracter organizational,

. dispozitii si decizii ale managerului;

. fise de post;
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10. planuri de prevenire si instruire;

11. evaluarea competentelor;

12. sprijinirea angajatilor pentru indeplinirea responsabilitatilor si atingerea obiectivelor tinta.

Comunicarea angajatilor:

Orice angajat poate comunica conducerii, in cadru organizat, orice aspect legat de activitatea
proprie si propuneri de imbunatatire a acesteia, in scris sau in mod direct, planificand acest lucru prin
secretariat, pentru programarea audientei. In situatii de urgenta, care impun actiuni imediate, orice
angajat are obligatia de a comunica pe cale ierarhica aceste situatii si de a intreprinde neintarziat
masurile ce se impun, in limita asigurarii sigurantei proprii.

8. Definitii si prescurtari ale termenilor utilizati in procedura.

Comunicarea interna - ofera angajatilor si cetatenilor informatii importante in ce priveste datele
personale, postul pe care il ocupa, organizatia in care lucreaza, inclusiv tactica de investigatii si
tratament.

Comunicarea poate contribui la motivarea angajatilor, consolidarea increderii, crearea unei
identitati comune sau poate chiar implicarea personala, ea ofera indivizilor un mod de a-si exprima
sentimentele, sperantele, ambitile si de a celebra si rememora realizarile.

Comunicarea externa - cuprinde relatiile institutiei cu alte organizatii, cu furnizorii, cetatenii.

- Cu furnizorii se poate negocia incheierea unor colaborari pe termen lung sau scurt.

- Cu pacientii pot initia actiuni de negociere a investigatiilor necesare de a fi efectuate,
procedurilor, interventiilor chirurgicale si in general al tratamentului.

Obiective ale comunicarii externe:

- Informarea corecta si constanta a cetatenilor, partenerilor externi cu privire la activitatea
institutiei;

- Indeplinirea cu profesionalism a angajamentelor asumate-construirea unor relatii de colaborare
reciproc avantajoase cu organele ierarhic superioare si partenerii externii ce furnizeaza servicii;

- Formarea si mentinerea unei imagini pozitive in societate a institutiei.

8.1. Abrevieri ale termenilor:

Nr. Crt. Abrevierea Termenul abreviat
8.1.1. PO Procedurd operationala
8.1.2. E Elaborare
8.1.3. v Verificare
8.1.4. A Aprobare
8.1.5. Ap Aplicare
8.1.6. Ah Arhivare
8.1.7. EN Standard european
8.1.8. ISO Organizatia internationald pentru standardizare
8.1.9. RP Responsabil de proces
8.1.10. MS Ministerul Sanatatii
8.1.11. IMSP Institutie medico-sanitard publica
8.1.12. CC Consiliul Calitatii

9. Documentare:

Prin aplicarea procedurii se presteaza raspunsuri la solicitdrile inregistrate cu transmiterea lor
solicitantilor.

- registrul de intrari-iesiri corespondents;

- registrul de intrari-iesiri persoane;
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- documente medicale;
- documente administrative.

10. Responsabilitati:
- Echipa manageriala (Director, Vicedirectorii de profil).
- Sefa cancelarieli;
- Sefi de Departamente, sectii si servicii.
Echipa manageriala:
- stabileste metodele si caile de comunicare;
- asigura resursele necesare pentru asigurarea infrastructurii de comunicare si buna ei functionare;
- comunica cu autoritatile pentru probleme privind cadrul legal si de reglementare;
- comunica cu autoritatile privind realizarea actiunile stabilite prin programul de conformare si/sau
in urma controalelor efectuate;
- comunica cu cetatenii, clientii, furnizorii si alte parti interesate pentru probleme care depasesc
competenta si autoritatea personalului subordonat;
- comunica cu personalul din subordine in probleme privind calitatea serviciile prestate;
- numeste prin decizie comisia pentru monitorizarea, coordonarea si indrumarea metodologica cu
privire la sistemele de control managerial;
- numeste prin decizie purtatorul de cuvant al IMU, in relatia cu mass-media.

Comunicatorii:

- respecta principiile de comunicare stabilite si folosesc mijloacele de comunicare potrivit destinatiei
si caracteristicilor;

- semnaleaza managerului sau persoanelor abilitate orice deficienta de comunicare si propun actiuni
de imbunatatire a procedeelor;

- comunica in limitele atributiilor si autoritatii cu care sunt investiti;

- folosesc mijloacele de comunicare potrivit competentei de pe care o detin;

- intretin mijloacele de comunicare aflate in gestiunea lor;

- nu permit accesul persoanelor neautorizate la mijloacele de comunicatie aflate in gestiunea lor;

- comunica pe cale ierarhica orice situatie de pericol, incident sau accident.

11. Anexe.
12. Cuprins;
Numarul Denumirea componentei Pag
componentei din cadrul procedurii operationale
1 Coperta 1
2 Lista responsabilelor de elaborare 2
3 Lista persoanelor la care se difuzeaza editia 2-5
4 Scopul procedurii 5
5 Domeniul de aplicare 5
6 Documente de referinta 5
7 Descrierea procedurii 6-7
8 Definitii i abrevieri 7
9 Responsabilitati 8
10 Anexe 8
11 Cuprins 8
12 Anexa 1. Diagrama-flux comunicarea interna - externa 9
13 Anexa 2. Diagrama-flux comunicarea cu personalul 10







Comunicarea interna - externa

Anexa nr.1

Sursa Input Activitatea Output Cui se adreseaza
( PO nr.04/39-40 )
Condvucere
o Verificarea
>. Diverse
informatii

Client \

v

Oficialitati >

DA

DA

Conducere

'

Conducere

Transmiterea in format
electronic

Transmiterea informatiei pe
suport de hirtie

A

Departament

Instiintare verbala

Instiintarea salariatilor

sau in scris

J—

) Salariati )




Comunicare cu personalul

Anexa nr.2

Sursa Input Activitatea Output Cui se adreseaza
( PO nr.04/39-40 )
Intern

Furnizori

Diverse informatii

Oficialitati

oL

Informatii
organizatorice
Instiintari
Angajari
Sedinte

etc.

v

Verificarea informatiior

Transmiterea

infAarmatiilarn

1 DA
A

Serviciul RUNOS

Sfirsit

Verificarea informatiilor

NU

Transmiterea
informatiilor?

Serviciul RUNOS
Instiintarea responsabil

Instiintare verbala

department sau personal

sau in scris

J—

_——— _) Salariati )




