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CAPITOLUL XIIl - SOLUTIONARE A CERERILOR SAU
A RECLAMATIILOR INDIVIDUALE ALE SALARIATILOR
SI PACIENTILOR

Art.439. —Gestionarea a cererilor sau a reclamatiilor individuale ale salariatilor si
pacientilor are ca principale scopuri:

a) Stabileste modul in care sunt preluate, inregistrate, analizate si se raspunde
reclamatiilor primite de la personalul propriu al spitalului cat si de la pacienti;
b) Identificarea activitatilor / proceselor care nu converg inspre asigurarea

conformadrii la cerintele standardelor de acreditare si luarea de decizii in vederea
implementdrii de corectii §i actiuni corective;

c) Asigura posibilitatea intocmirii unor planuri de masuri pentru imbunatatirea
calitatii elaborate in urma analizei reclamatiilor care sa contind propuneri punctuale de
imbunatatire a activitatilor in scopul cresterii calitatii serviciilor de sdndtate si conexe
acestora oferite de spital;

d) Elimina / trateaza urmatoarele riscuri existente in Registrul de riscuri:

0 nemultumiri din partea persoanelor care au adresat reclamatii;

0 repartizarea incorecta a reclamatiilor in vederea solutiondrii acestora;

0 masuri inadecvate in sensul solutiondrii 1n limitele prevederilor legale a tuturor
reclamatiilor;

0 Intarzieri in transmiterea raspunsurilor formulate pentru fiecare dintre reclamatii..

Art.440. — (1) Oricare din angajati poate solicita sprijinul sefilor directi si al conducerii
Spitalului pentru rezolvarea problemelor personale si are dreptul sa faca sesizdri in legatura
cu actiunile unor sefi sau cu dispozitiile pe care le considera nedrepte. De asemenea, pacientii
nemultumiti de calitatea serviciilor de sandtate acordate in cadrul Spitalului au dreptul de a
adresa verbale, in scris conducerii spitalului reclamatii/sesizari, observatii sau recomandari.

(2) Solicitarile personalului propriu al spitalului care contin propuneri, sesizari,
reclamatii sau cereri pot fi verbale, 1n scris ori prin posta electronica, referirile acestora fiind
numai in legdturd cu problemele proprii aparute la locul de munca si in activitatea
desfasurata. Este interzis ca in rapoartele scrise, Tnaintate prin serviciile de posta sa fie trecute
date cu continut secret de serviciu.

(3) Rapoartele scrise ale personalului propriu al spitalului, cat si reclamatiile/sesizarile
pacientilor trebuie semnate, cele nesemnate nu vor fi luate in considerare, fiind socotite nule,
indiferent de continutul lor.

(4) Cel care face o sesizare, reclamatie sau cerere poarta intreaga raspundere pentru
afirmatiile sale, in conformitate cu prevederile legislatiei.

Art.441. - Rapoartele adresate de catre personalul propriu al spitalului trebuie sa fie
facute in limitele politetii, sa se refere numai la problemele care pot fi probate cu dovezi si sa
priveasca strict persoana celui in cauza. Ele se adreseaza conducatorului ierarhic superior, iar
la solicitarea semnatarului se inainteaza ulterior si altor sefi ierarhici. Niciun manager/sef nu
are dreptul sa interzica subordonatului s@ inainteze un raport managerului/sefului ierarhic
superior.
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Art.442. - (1) Reclamatiile de orice natura adresate atit de cétre personalul propriu al
spitalului cat si de catre pacienti/apartinatori, inclusiv cele depuse in cutiile postale din cadrul
spitalului, se Inregistreaza in registrul de evidenta a petitiilor de catre personalul
compartimentului registratura, urmand a fi prezentate managerul spitalului.

(2) Reclamatiile formulate de pacienti si depuse in cutiile postale din cadrul structurilor
medicale sunt colectate zilnic de asistenta sefa si transmise secretariatul spitalului, cu adresa
de inaintare semnata de coordonatorul de structura.

(3) Managerul este obligat sa primeasca rapoartele subordonatilor cat si reclamatiile
pacientilor si sa acorde toata atentia rezolvarii legale a acestora.

(4) Repartizarea reclamatiilor in vederea solutiondrii lor de cétre personalul de
specialitate din cadrul spitalului se face de catre managerul spitalului.

(5) Reclamatia individuald primita de la angajat sau pacient va fi tratata confidential si
se va comunica solutionarea in termenul stabilit de lege, urmand ca problemele de ordin
general sa poatd fi aduse la cunostinta intregului personal din subordine, in partile care-|
privesc.

(6) In cazul in care problemele sesizate in cerere sau in reclamatie necesita o cercetare
mai amanuntita, conducerea spitalului numeste o persoana sau o comisie care sa verifice
realitatea lor.

(7) In urma verificarii problemelor sesizate in cerere sau in reclamatie, persoana sau
comisia numita intocmeste un proces verbal cu constatari, concluzii i propuneri si il supune
aprobarii conducerii Spitalului.

Art.443. — (1) Managerul este obligat sa analizeze si sa ia masuri; raspunsul fiind
comunicat verbal sau in scris celui In cauza in termen de 30 de zile de la data inregistrarii
acestuia in registrul special destinat, indiferent daca solutia este favorabila sau nefavorabila.
Tn cazul in care:

- sesizarea nu este de competenta sa - 1l va Tnainta, n termen de cel mult 5 zile
lucratoare institutiilor in drept, comunicand aceasta celui in cauza;

- problemele din cerere nu au putut fi solutionate in termenul legal - Tntrucét au
necesitat o cercetare mai amanuntita - poate prelungi termenul de solutionare, cu cel mult 15
zile, cu obligatia de a aduce — 1n scris - la cunostinta despre aceasta autorului reclamatiei, in
intervalul celor 30 de zile de la data inregistrarii reclamatiei, despre luarea in evidenta a
acesteia si prelungirea termenului de solutionare.

(2) Pentru rezolvarea unor probleme curente ale personalului propriu al spitalului
(solicitari de concedii, invoiri, participari la diferite forme de perfectionare, etc.), care nu
necesita un raspuns elaborat, sefii ierahici vor inscrie hotararea luata in rezolutie pe cererile
personale ale subordonatilor, care vor lua la cunostinta despre aceasta, functie de situatie, pe
aceeasi cerere.

(3) Raspunsurile catre petitionari se redacteaza de catre structura de specialitate care a
solutionat raportul/reclamatia, iar semnarea acestora se face de catre managerul spitalului,
precum si de citre coordonatorul structurii de specialitate care a solutionat petitia. In raspuns
se va indica, in mod obligatoriu, temeiul legal al solutiei adoptate.

Art.444. — (1) Salariatii nu pot formula doua petitii privitoare la aceeasi problema.

(2) In cazul in care raspunsul nu a fost primit in termenul legal sau nu il satisface,
solicitantul are dreptul sa se adreseze sefului ierarhic al celui care i-a formulat raspunsul
initial, respectiv autoritatii tutelare, mentionand cauza pentru care recurge la acest drept.

(3) In cazul in care un salariat/pacient adreseaza in aceeasi perioadi de timp doud sau
mai multe petitii cu acelasi obiect, acestea se vor conexa, salariatul/pacientul urmand sa
primeasca un singur raspuns.



(4) Daca dupa trimiterea raspunsului se primeste o noud petitie cu acelati continut sau
care priveste aceeasi problema, aceasta se claseaza, facandu-se mentiune ca s-a verificat si i
s-a dat deja un raspuns petitionarului.

Art.445. — (1) Coordonatorul unei structuri din cadrul spitalului care comite o
nedreptate sau are o atitudine nejustificata fata de un subaltern, pentru ca acesta a facut o
reclamatie sau o sesizare justa, poartd raspunderea pentru aceasta.

Art.446. — (1) Evidenta cererilor, rapoartelor si sesizdrilor/reclamatiilor scrise
personalului din spital sau din afara acesteia, se tine la nivelul secretariatului spitalului, Intr-
un registru special destinat.

(2) Evidenta cererilor, rapoartelor si sesizarilor personalului din spital sau din afara
acesteia, prezentate verbal cu ocazia audientelor solicitate managerului Spitalului, va fi
consemnata intr-un registru destinat acestui scop, pastrat la nivelul secretariatului Spitalului.

(3) Clasarea si arhivarea reclamatiilor adresate de catre personalul propriu si/sau
pacienti, expedierea raspunsurilor catre acestia si anexarea xerocopiilor raspunsurilor la
petitii se realizeaza de catre personalul secretariatului spitalului.

Art.447 — (1) Tn cadrul spitalului, personalul C.M.C.S.M. va intocmi analize lunare ale
modului in care au fost solutionate sugestiile si reclamatiile primite si inregistrate la nivelul
registraturii spitalului in luna precedenta, care vor fi supuse atentiei Consiliului medical si,
dupa caz, Comitetului director.

(2) In mod distinct, in cadrul analizelor se va acorda o atentie sporiti urméatoarelor
categorii de reclamatii:

a) reclamatii/sesizari ale pacientilor si/sau personalului propriu privind hrana primita;

b) reclamatii/sesizari ale pacientilor si/sau personalului propriu privind aspectul
lenjeriei si al efectelor.

(3) Tn sensul celor mentionate, directorul administrativ al spitalului are obligatia de a
pune la dispozitia C.M.C.S.M. toate informatiile necesare intocmirii analizei lunare a
reclamatiilor primite, in partea care priveste solutionarea celor care se referd la hrana primita
si aspectul lenjeriei, in contextul In care acesta subordoneaza in mod direct bucataria si
spalatoria spitalului, iar serviciile asigurate de cétre acestea au un impact major in ceea ce
priveste modul in care este perceputd calitatea serviciilor asigurate de catre spital, precum si
modul 1n care se adopta masuri eficace de sigurantd a pacientilor si angajatilor spitalului.

Art.448. Indicatorii de eficienta (dupa caz) si eficacitate a procedurii de gestionare a
cererilor sau a reclamatiilor individuale ale salariatilor si pacientilor sunt urmatorii:

a) Numarul de sugestii si/sau reclamatii ale pacientilor/ apartinatorilor/
personalului propriu referitoare la probleme etice n ultimul an calendaristic incheiat, sa nu
fie mai mare de 0,05% din totalul pacientilor pentru care s-au asigurat servicii medicale in
cadrul spitalului in aceeasi perioada de referinta;

b) Numarul de sugestii si/sau reclamatii ale pacientilor/ apartinatorilor/
personalului propriu referitoare la aspecte de comunicare cu pacientii In ultimul an
calendaristic Incheiat, sa nu fie mai mare de 0,05% din totalul pacientilor pentru care s-au
asigurat servicii medicale in cadrul spitalului in aceeasi perioada de referinta.

c) Numarul de reclamatii ale pacientilor/ apartindtorilor/ personalului propriu
privind hrana primita in ultimul an calendaristic incheiat, sa nu fie mai mare de 0,05% din
totalul pacientilor pentru care s-au asigurat servicii medicale in cadrul spitalului in aceeasi
perioada de referinta;

d) Numarul de reclamatii ale pacientilor / apartindtorilor / personalului propriu
privind aspectul lenjeriei si al efectelor in ultimul an calendaristic incheiat, s nu fie mai mare
de 0,05% din totalul pacientilor pentru care s-au asigurat servicii medicale in cadrul spitalului
in aceeasi perioada de referinta;



e) Numarul de reclamatii ale paciengilor/personalului privind activitatea din
cadrul spitalului in ultimul an calendaristic incheiat, sa nu fie mai mare de 0,05% din totalul
pacientilor pentru care s-au asigurat servicii medicale in cadrul spitalului n aceeasi perioada
de referinta;.

f) In ultimul an calendaristic incheiat, colectarea sugestilor si/sau reclamatilor
pacientilor/ apartindtorilor/ personalului propriu sa se realizeze in proportie de 100% la
nivelul cutiilor postale din cadrul structurilor spitalului

9) Numarul de sugestii si/sau reclamatii ale pacientilor/ apartinatorilor/
personalului propriu inregistrate in registratura sa fie in proportie de 100% in raport cu cele
colectate Tn ultimul an calendaristic incheiat.



