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RAPORT ANUAL DE ANALIZA A RECLAMATIILOR
PACIENTILOR/APARTINATORILOR LA NIVEL DE SPITAL
ANUL 2023

Reclamatia este reprezentatd de cererea, sesizarea sau propunerea formulatd in scris, adresata de

un cetatean sau de o organizatie legal constituitd, in numele colectivului pe care il reprezinta
(trebuie sa cuprinda obligatoriu datele de identificare ale reclamantului)

Concilierea este aplanarea sau evitarea unui liti giu prin impacarea partilor.

Necesitatea elaboririi analizei

Monitorizarea anuala a reclamatiilor /sesizarilor/plangerilor de la pacienti sau apartinatori, in

vederea luarii unor masuri specifice pentru solutionarea lor in termenul prevazut de lege si a unor

masuri de prevenire a acestora pe viitor.

Periodicitatea efectuarii analizei: anual

Setul de date necesar analizei:

Registrul de reclamatii al spitalului — de la secretariat
Registrele de reclamatii si sesizari - de pe sectii
Indicatorii de eficacitate si eficienta din:
Procedura de sistem PS-BMC-06 - Tratarea reclamatiilor
Procedura operationald PO-BMC-07 — Solutionarea reclamatiilor/ sesizari/ plangeri) de la
pacienti / apartinatori.
Indicatori proceduri:
V' Numdr reclamatii de la pacientii internati / numdr total de pacienti internati in
spital / an
v’ Proportia reclamatiilor analizate si solutionate / numdr total reclamatii / an

V' Numdr reclamatii in instanti / an



Y Numar reclamatii cu privire la aspecte de comunicare cu pacientii, inregistrate in
ultimul an calendaristic incheiat
v’ Numdr sanctiuni aplicate personalului spitalului in urma reclamatiilor / an

Analiza datelor

In urma analizei registrelor de reclamatii de la nivelul spitalului, am constatat ca in anul 2023
nu s-a inregistrat nici o reclamatie din partea pacientilor/ apartinatorilor care au apelat la
spitalul nostru.

Acest fapt sugereaza efortul intregii echipe, medicale si manageriale de a avea o comunijcare
sl un comportament corect, in limitele eticii si deodontologiei medicale. cu totj pacientii din spital
si apartinatorii acestora.

Concluzii

Nu s-a inregistrat nici o reclamatie scrisi in spitalul nostru, in anul 2023.
Indicatorii din procedurile analizate au fost indepliniti integral, neexistand abateri de la
aplicarea acestor proceduri.

Responsabilul cu tratarea reclamatiilor la nivel de spital este desemnat medicul din cadrul
Compartimentului de Managementul Calitatii.

La nivelul spitalului se aplica 2 proceduri documentate interne pe tema gestionarii
reclamatiilor, respectiv: Procedura de sistem PS-BMC-06 Tratarea rec lamatiilor si Procedura
operationald PO-BMC-07  Solutionarea reclamatiilor/sesizari/ pldangeri  de [
pacien{i’apartindtori.

Masuri/Recomandiri

- Instruirea permanenta a personalului angajat, cu privire la procedurile interne ale
spitalului, conform planului anual de instruire

- Respectarea in continuare a procedurilor interne ale spitalului

- Respectarea programului de audienta de catre membri Comitetului director

- Prevenirea reclamatiilor venite din partea pacientilor/apartinatorilor, prin mentinerea
unui cadru etic si deontologic adecvat intre membri echipei medicale si

pacientii/apartinatorii, care se adreseaza spitalului.

Intocmit,
Responsabil cu reclamatiile pe spital
Dr. Francu Violeta

Compartiment Managementul Calititii




