CC Calificarea si educarea personalului

PROCEDURA OPERATIONALA STANDARD

PRIVIND EVIDENTA SI EXAMINAREA PETITIILOR
PO: MCI - 01



* SCOPUL PREZENTEI PROCEDURI - stabileste modalitatea de
receptionare, inregistrare, evidenta, examinare si solutionare
a petitiilor adresate IMSP SCR ,Timofei Mosneaga”.

DOMENIUL DE APLICARE A PO

* Prevederile prezentei proceduri se aplica in cadrul Sectiei comunicare
si secretariat si de catre persoanele cu atributii de conducere si
persoanele in a caror nemijlocita competenta este solutionarea
petitiei, dupa caz.



Documente de referinta

Reglementari nationale:

Hotararea Guvernului RM nr.208 din 31.03.1995 ,Pentru aprobarea Instructiunilor privind tinerea lucrarilor de secretariat referitoare la
petitiile persoanelor fizice si juridice, adresate organelor de stat, intreprinderilor, institutiilor si organizatiilor Republicii Moldova” cu
* modificarile ulterioare.

L_%)ea nr.148 din 09.06.2023 ,,Privind accesul la informatiile de interes public”; (Publicat in Monitorul Oficial nr. 234 din 08.07.2023, art.

Legea nr.239 din 13.01.2008 ,,Privind transparenta in procesul decizional”.

. Il_g%e:f\%zlzfi)S din 08.07.2011 ,Privind protectia datelor cu caracter personal”; (Modificat prin legea 175 din 11.11.2021, in vigoare

Codul administrativ al RM (nr.116 din 19.07.2018)
Reglementari interne:

Ordinul intern nr. 44 din 28.03.2018 ,,Cu privire la aprobarea Codului Deontologic al lucratorului medical si al farmacistului in IMSP SCR
,Timofei Mosneaga”.

Ordinul intern nr.140 din 26 octombrie 2018 ,Cu privire la aprobarea Instructiunii privind cerintele referitoare la tinerea lucrarilor de
secretariat, regulile de intocmire, perfectare si coordonare a unor tipuri de documente organizatorice si de dispozitie”.

Ordinul intern nr.119 din 13.09.2021 ,,Cu privire la modificarea Ordinului nr. 140 din 26 octombrie 2018".

e Ordinul nr. 129 din 39.09.2023 ,,Cu privire la actualizarea blanchetelor documentelor in cadrul IMSP Spitalul Clinic Republican ,Timofei
Mosneaga’.

Ordinul intern nr.11 din 19.01.2024 ,Cu privire la activitatea Consiliului Calitatii al IMSP SCR ,Timofei Mosneaga”.



Definitii ale termenilor utilizati PO

* Petitie - orice cerere, reclamatie, propunere, sesizare adresata organelor de
resort, inclusiv cererea prealabila prin care se contesta un act administrativ sau
nesolutionarea in termenul stabilit de lege a unei cereri.

* Petitionar - Persoana care adreseaza unei autoritati o petitie, in care solicita,
revindica printr-o petitie un punct de vedere, etc.

* Petitie repetata - Petitia, care este inaintata repetat de una si aceeasi
persoana, abordeaza una si aceeasi problema.

* Reclamatie - Formulare facuta in scris sau prin posta electronica, prin
preluarea/completarea fisei de sesizare/reclamatie privind lipsa conformitatii
sau alte incalcari ale drepturilor si intereselor pacientilor. In urma carora se
solicita repararea prejudiciilor, conform prevederilor legale.



DESCRIEREA PROCEDURII

Receptionarea - orice persoana sau colectiv are dreptul de a
se adresa institutiei cu demersuri, solicitari sau plangeri de interes
public sau social, cat si personal, care se receptioneaza si
inregistreaza in Sectia comunicare si secretariat.

Inregistarea - Registrul de evident3 a pititiilor (registrul
electronic si in programul E-Management. Ex. T-210 din
22.01.2020). Petitiei repetate se aplica stampila cu indicarea datei
si se alipeste la petitia initiala si impreuna se prezinta la rezolutie.

- Registrul reclamatiilor.



Aplicarea rezolutiei - directorul, vicedirectorii.

Responsabilitatea pentru solutionarea corecta si in termen o

poarta in masura egala toti executorii, iar prima persoana indicata in
rezolutie este responsabila de intocmire, executare in termen.

Examinarea in termen = data indicat3 in textul petitiei; 30 de zile

din data inregistrarii petitiei. In cazul in care pentru solutionare este necesar
acumularea de informatii suplimentare, atunci cu 5 zile inainte de expirarea
termenului de prezentare a raspunsului se inainteaza solicitare de prelungire
a termenului.

Inregistrarea si expedierea raspunsului. Rispunsul se expediaz3
prin Posta Moldovei, email sau se elibereaza persoanei, la decizia ultimei.



Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii

* Consiliul de calitate ,Managementul comunicarii si informarii” responsabil:
- de elaborarea procedurii;
- de verificarea si transmiterea procedurii spre aprobare;

- de revizuirea procedurii in conformitate cu legislatia in vigoare.

* Consiliul Calitatii:
- va aproba POS.



Echipa de proces

* Responsabil de proces:

- Sectia comunicare si secretariat, directorul, vicedirectorii, sefii
de departamente, sefii de sectii si servicii ale institutiei.
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