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1. ДЕФИНИЦИЈЕ И СКРАЋЕНИЦЕ

ИОРС= Институт за онкологију и радиологију Србије 

АЛИМС= Агенција за лекове и медицинска средства 

РФЗО= Републички фонд за здравствено осигуранје 

2. ПРЕДМЕТ

Процедура дефинише  начин комуникације унутар Одељења, на нивоу установе и 
према другим инстанцама. 

3. ПОДРУЧЈЕ ПРИМЕНЕ

Ова процедура се примењује у Oдељењу за болничку делатност (болничка апотека) 

4. ОДГОВОРНОСТИ

За примену процедуре одговорни су фармацеутски техничари и магистри фармације 
Oдељења за болничку делатност (болничка апотека) 

За контролу спровођења процедуре задужен је начелник Oдељења  за болничку 
делатност (болничка апотека) 

5. ОПИС ПРОЦЕДУРЕ

Интерна комуникација се води између запослених у ИОРСу, док се екстерна 
комуникација води између запослених у ИОРС-у и других установа, као што су 
добављачи, РФЗО, АЛИМС, Институт  ''Батут'' итд.  

Интерна комуникација је комуникација између запослених у Одељењу Болничке 
апотеке, као и између Одељење Болничке апотеке , и осталих запослених на ИОРСу. 
Ефикасна интерна комуникација је један од врло важних сегмената у циљу квалитетног 
функционисања и организације сваке радне организације.  

Основни принципи добре комуникације су: 
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• Мултимедијски приступ 

• Јасно одређено време добијања информација 

• Коришћење проверених путева добијања информација 

• Тачно дефинисање где и ко представља извор информација 

Да би комуникација била успешна, потребно је да особа која слуша буде 
концентрисана, да буде заинтересована за дату тему, а и да је добро схватила. Треба 
захтевати да слушалац увек саслуша све до краја и да одржи пажњу. Такође, неопходно 
је да особа која прича одвоји чињенице од сопственог мишљења и осећања. Потребно је 
да се избегне просуђивање, као и половичне поруке.  

Комуникација се осим директним разговором може вршити и путем огласне табле, на 
састанцима, преко извештаја и записника, електронском поштом, давањем писаних 
информација, СМС порукама, телефонским путем... Принципи правилне комуникације 
како интерне, тако и екстерне регулисани су ''Пословним Кодексом''. 

Информације које се тичу рада апотеке могу давати фармацеути и фармацеутски 
техничари запослени у апотеци, у оквиру својих овлашћења. Информације које се тичу 
пословања ИОРС-а се не смеју давати, а у случају да се мора дати таква информација, 
тада заинтересованог упутити на особу задужену за давање информација у ИОРС-у. 

Информације се по типу деле на следеће групе:  

• уопштене информације о леку које дају фармацеути, као и савети за употребу, 
мере опреза, контраиндикације, као и могуће интеракције 

• информације о начину набавке и потребном времену које је потребно да би се 
лек обезбедио 

• информације о тренутном стању у апотеци и тренутном статусу лека на 
домаћем тржишту 

• информације о одобреним дијагнозама за дати лек по Листи лекова РЗЗО 

• информације о евентуалним фармаколошкм и терапијским паралелама за дати 
лек или терапију 

• информације о потребној количини лека за ИОРС , које се дају у циљу 
планирања набавке или састављања извештаја 

Као посебан вид комуникације, карактеристичан за рад у болничкој апотеци, постоје 
следећи типови интерне комуникације: 
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• Запослени се ослањају на информације које им даје начелник службе у вези са 

тренутним положајем лека на тржишту, што доводи до низа радњи у циљу 
нпр.правилне расподеле лека по одељењима. 

Неразумљиве или несхваћене поруке доводе до неразумевања али често и до сукоба и 
конфликата, зато је потребно обратити пажњу и на начин формулисања информације, а 
не само на садржај. Особа која успешно влада комуникацијом мора имати способност 
прилагођавања, импровизације, компромиса, мора поседовати самоувереност, сигуран 
наступ, способност контроле, миран тон, прављење пауза и унакрсних питања. 
Проблеме у комуникацији увек треба идентификовати и решити, а не бежати од њих. 

Врсте екстерне комуникације могу бити: 

• Свакодневна комуникација са веледрогеријама ради снабдевања лековима и 
медицинским средствима 

• Свакодневна комуникација са особама које су задужене за транспорт и 
доставу, у циљу квалитетног пријема лекова и осталог медицинског 
материјала, као и евентуалног сачињњавања записника 

• Коминикација са представницима фармацеутских компанија - произвођача 
лекова чији је циљ промоција и адекватна снабдевеност одељења леком, 
давање информације о леку, често премошћавају баријере које се јављају у 
вези са набавком лекова 

• Комуникација са РЗЗО и Институтом ''Батут'' у виду слања периодичних 
извештаја о лековима који се набављају републичким тендером, набавци 
вакцина, потрошње лекова и медицинских средстава, реализације централних 
тендера итд. 

Пословним кодексом су постављене норме комуникације које се морају поштовати у 
свакодневном раду: тачност, стрпљивост, љубазност, прецизност, ефикасност, 
систематичност, прихватање критике, настојање да се на најбољи начин задовољи 
интерес компаније и пословних партнера. На ове норме не треба гледати као на тешко 
достижан идеал, већ као обавезу и свакодневну праксу.  

6. ДОКАЗИ 

- Пословни кодекс понашања ИОРСа 

- Књига утисака 
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