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1.Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea, avizarea i aprobarea editiei sau dupi caz,
a reviziei in cadrul editiei procedurii

Elemente privind Noivobe it
Nr. responsabilii/ 3 Functia Data Semniitura
. prenumele
ert. operatiunea 5
1 2 3 4 5
1 Elaborat ‘a BMC 28.01.2019
7 Verificat Director Medical | 29.01.20194 B
3 Avizat Constlier 29.01.2019
| Juridic i
4, Aprobat n Manager 30.01.2019 l//
2. Formular de evidenti a modificarilor
' Data de la care se
Nr. i poas Componenta revizuiti Moda.l :Ea_t pip ap'll.c_?{ prevedcfr!lg
S in cadrul editiei reviziei editiei sau reviziei
' editiei
1 2 3 4
1. Editia Document initial 16.11.2016
5 Editia 2, Document conf.OSGG i 30.01.2019
) revizia 0 600/2018
3.Formularul de distribuire/difuzare
N : ] :
4 4 S.copu!" Ex. | Compartitie Functia umele l?at_a . Semndtura
- | difuzdirii | nr. nt - primirii -
willEg 2 3 t : 2 a -
1. | Aplicare 1 Management Manager J 31.01.2019 1
. Comitet Director - 1
2. | Aplicare 2 - Miediaal 31.01.2019_Lo —
Conitat Director
3. | Aplicare 3 . financiar- 31.03.2019
Director .
contabil
: Comitet Medic
4. | Aplicare | 4 it Epidemiolog | 31.03.2019 |
Medic/Resp
5, | Aulicare:| & | Managementy | prisabi 31.01.2019
R | Calitatii tratare v
reclamatii
Sef
6. | Aplicare | 6 | RUNOS CAI | Birou/Consil 31.01.2019 <<
ier Juridic
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. Economist/a
7. | Aplicare | 7 | Secretariat tributii 31.01.2019
secretariat

Aplicare/ Managementu : . 30.01.2019
3| Bvidenta | O | icalimgi | S BMC . )
Cuprins
Denumirea componentei din cadrul procedurii
Coperta

1 Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea, avizarea gi  aprobarea editiei

sau, dupd caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii

2 Formular de evidentd a modificarilor

W

Formularul de distribuire/difuzare

CUPRINS

Scopul procedurii

Domeniul de aplicare a procedurii

Documentele de referintd (reglementiri) aplicabile procedurii

Definitii si abrevieri

Descrierea procesului

=Ri- RN RE=- N1V BN

Indicatori de eficacitate si eficienta

0 | Responsabilitati si raspunderi in derularea activititii
1 | Anexe. Inregistriri. Ahivari

pk | ek
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4.SCOP

4.1.Aceastd procedura reglementeazd modalitatea de identificare i tratare a
reclamatiilor/nemultumirilor/ interne (pacienti, apartiniitori, angajati etc) si externe

4.2. Procedura este necesard in scopul stabilirii etapelor pe care trebuie sa le parcurgd solutionarea
unei reclamatii/sesizari la nivelul spitalului si a evitdrii reaparitiei reclamatiilor

4.3.Risc: nesolutionarea unor reclamatii/sesiziri ficute la adresa spitalului, reclamatii cu raspunsuri
intarziate, actiuni in instantd, sanctiuni

5.DOMENIUL DE APLICARE
5.1 Aceasta procedura se aplica pentru preluarca si rezolvarea reclamatiilor clientilor .

6.DOCUMENTE DE REFERINTA

6.1.Legea 95/2006-privind reforma in domeniul sanataii cu modificéri gi completari
ulterioare

6.2.1SO 9001: 2015 Sistem de management al calitatii. Cerinte

6.3. Legea nr. 46/2003, legea drepturilor pacientului

6.4.0rdinul nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial al
entitdtilor publice

6.5.Codul Muncii

6.6.Codul Civil

6.7.Codul Penal

6.8.Codul de procedura civila

6.9.Regulamentul de Organizare si Functionare

7.0.Regulamentul Intern

7.DEFINITII SI ABREVIERI
7.1. Definitii
Reclamatia = cererea, sesizarea sau propunerea formulati in scris adresati de un cetétean sau de o
organizatie legal constituitd, in numele colectivului pe care il reprezinta (trebuie sa cuprindé obligatoria
datele de identificare a reclamantului).
Concilierea = aplanarea sau evitarea unui litigiu prin impécarea partilor
7.2. Abrevieri
Abrevierile utilizate in prezenta procedura sunt:
FOCG - Foaia de observatie clinica generald
FSZ - Foaia spitalizare de zi
BMC - Structura de Management al calitatii

8.DESCRIEREA PROCESULUIL RESURSELE NECESARE

Orice nemultumire a pacientului referitoare la modul in care a fost/este tratat acesta in timpul
spitalizérii este numita reclamatie.
- Sursele reclamatiilor pot fi: probleme organizatorice ( probleme legate de calitatea hranei, calitatea
lenjeriei, probleme medicale etc.), manopere medicale, scheme de tratament/plan terapeutic
- Locul de depunere a reclamatiilor: secretariat

8.1. Reclamatii inregistrate la secretariatul spitalului
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Reclamatiile transmise/depuse la secretariatul Spitalului de Pneumoftiziologie Sibiu, prin adrese scrise,
e-mail sau telefonic sunt inregistrate in Registrul de reclamatii, dupa care sunt aduse la cunostinta
Responsabilului cu tratarea reclamatiilor . Acesta va informa managerul, iar managerul, dupd ce va
analiza reclamatia, va desemna persoana competenti sa formuleze un rispuns pentru problema
semnalatd. In functie de natura reclamatiei (de natura organizatorica sau medicala), Managerul poate

transmite reclamatia Comisiei de disciplina, Comisiei de etica sau Consilului medical.

- Dupa analiza cauzelor care au determinat aparitia reclamatiei, se stabilesc masuri care vor fi
consemnate in procesele verbale ale intalnirii Comisiilor si va fi formulat un raspuns catre pacient.
Raspunsul formulat va fi intocmit de catre jurist si avizat de Managerul Institutului.
- Masurile stabilite de catre Comisii vor fi aduse la cunostinta Consilului medical si sefului sectiei in
care a fost/ este internat pacientul.
- Verificarea modului de indeplinire a masurilor impuse este realizata de Responsabilul cu tratarea
reclamatiilor, care va informa permanent Consiliul medical. Timpul de raspuns cétre pacient/apartinatori
este de 30 de zile.

NR
CR | ETAPA PROCES | RESPONSABIL DESCRIERE INREGISTRARI
T
o Secretara va prelua toate reclamatiile
Primirea ; . . . "
1. e Secretara transmise/depuse la secretariatul spitalului, Reclamatii
reclamatiei ; 0y . : _ :
prin adrese scrise, e-mail sau telefonic
Transmiterea . i Y s
i Responsabilul | Toate recimatiile primite sunt directionate
reclamatiei ; ]
clitre cu tratarea | catre Responsabilul cu tratarea Registru de
2 : reclamatiilor | reclamatiilor, din cadrul BMC. Acesta Reclamatii
Responsabilul i s o :
din cadrul noteaza reclamatia in Registrul de
cu tratarea e R .
i BMC Reclamatii si instiinteazd Managerul.
reclamatiilor
Analizeaza reclamatia si stabilesc
. : modalitatea de solutionare, persoana .
Analiza Comitetul o i p = Registru de
3 e A competentd s formuleze un raspuns sau -
Reclamatiei Director " g e figh Reclamatii
comisia (Comisia de Disciplind, Comisia
de Etica, Consiliul Medical).
Persoana/
Comisia Prezinta pacientului / apartinatorului
4 Solutionarea desemnatii | punctul de vedere al spitalului si stabileste Registru de
Reclamatiei pentru cu acesta modul de implementare a Reclamatii
formularea | solutionarii.
rispunsului o
In cazul in care solutionarea reclamatiei
presupune si punerea in aplicare a unor
anumite misuri, seful structurii este
Sef structura : ;
Plan de R responsabil cu realizarea acestora.
. i implicati/ 2 " . Raport de
méisuri/Actiuni . Persoana care va verifica punerea in o
5 i Responsabilul . . o . Neconformitate/
Corective / aplicare a masurilor este Responsabilul cu :
. cu tratarea s Plan de masuri
Preventive - tratarea reclamatiilor.
reclamatiilor L o ; ;
BMC Trimestrial, la sugestia Responsabilului cu

tratarea reclamatiilor, BMC analizeaza
reclamatiile si daca este cazul initiaza




SPITAL PROCEDURA OPERATIONALA | Editia: 2
PNEUMOFTIZIOLOGIE PS-BMC-06 Nr.de ex.:
SIBIU Revizia: 0
PROCEDURA DE SISTEM
BMC PRIVIND Pagina 6 din 9
TRATAREA RECLAMATHLOR

NR
CR | ETAPA PROCES | RESPONSABIL DESCRIERE INREGISTRARI
T

actiuni corective sau preventive conform
procedurilor in vigoare

BMC prezinta in cadrul sedintei de
BMC Comitet Director un raport privind
reclamatiile.

Analiza anuala

Raport privind
a reclamatiilor

reclamatiile

8.2. Reclamatii inregistrate la Colegiul medicilor/ Ordinul asistentilor/ DSP/ Ministerul Sanatatii
ete.

Daca reclamatia a fost depusa la Colegiul medicilor/ Ordinul asistentilor/DSP/ Ministerul Sanétatii etc..
aceste institutii vor trimite o informare catre Managerul spitalului, care va informa Responsabilul cu
tratarea reclamatiilor, pentruu a fi consemnata in Registrul de reclamatii.

in urma analizei, reclamatia va fi repartizata Comisiei de disciplina, Comisiei de eticd sau Consilului
medical.

Dupa analiza cauzelor care au determinat aparitia reclamatiei, se stabilesc masuri care vor fi
consemnate in procesele verbale ale intalnirii Comisiilor si va fi formulat un raspuns catre Colegiul
medicilor/ Ordinul asistentilor. Raspunsul formulat va fi intocmit de catre jurist si avizat de Managerul.
Responsabilul cu tratarea reclamatiilor se asiguri ci rispunsul va fi formulat si transmis n timpul legal,
iar masurile stabilite de catre Comisii vor fi aduse la cunostinta Consilului medical si sefului sectiei in
care a fost/ este internat pacientul. Verificarea modului de indeplinire a masurilor impuse este realizatd
de responsabilul cu tratarea reclamatiilor, care va informa permanent Consiliul medical.

Deciziile Colegiului Medicilor sunt comunicate secretariatului Managerului, unde primesc
numdr de inregistrare din Registrul unic intrdri-iesiri. Dupd inregistrare, Deciziile sunt depuse in mapa
Managerului, care le comunica Directorului Medical si sefilor de sectie.

Sefii de sectie sunt obligati sa comunice Deciziile Colegiului Medicilor Tn cadrul Raportului de garda. in
functie de rezolutia Managerului/Directorului medical, seful de sectic va intocmi un Proces-verbal de
luare la cunostinti in care vor semna medicii din sectie. Lista cu semnaturi va fi returnatd secretariatului
Managerului, care o va anexa adresei initiale.

in cazul in care Decizia Colegiului Medicilor impune luarea de masuri imediate la nivelul
sectiilor Institutului in urma semnalarii reclamatiei, seful de sectie va intocmi o adresa de rdspuns in
care va prezenta masurile luate. Adresa de raspuns va fi trimisi la secretariatul Managerului unde va fi
inregistratd cu acelasi numar ca si documentul original de intrare, dar va purta data primirii adresei din
sectie.

in cazul in care Colegiul Medicilor instiinteaza Institutul despre retragerea calitétii de membru
pentru un medic angajat al spitalului, Managerul va aduce aceasta decizie la cunostinta Serviciului
Juridic si RUNOS, urmand a se proceda la desfacerea contractului de munca pentru medicul angajat.

8.3. Reclamatii inregistrate in Instanti

Reclamatiile inregistrate prin Instanta sunt aduse la cunostinta Managerului. Managerul, cu ajutorul
juristului, poate solicita o mediere cu pacientul prin intemediul unui mediator. Medierea poate fi ceruta
si de catre pacient. Rezultatul medierii se consemneaza de catre jurist si poate duce la 0 solutionare a
reclamatiei sau o nesolutionare a reclamatiei. In cazul in care cealaltd parte nu a fost de acord cu
procedura medierii sau medierea a esuat, Instanta preia reclamatia si solutioneaza cazul.
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8.4.Resurse necesare
Resursele necesare pentru elaborarea procedurii:

v’ materiale — computer, imprimanta, hartie pentru imprimat;

v umane — personalul medical care identificd evenimentul si 1l raporteaza.

v financiare — sumele necesare pentru achizitionarea materialelor in vederea desfasurarii activititilor din
cadrul procedurii.

9. INDICATORI DE EFICACITATE SI EFICIENTA

- Indicator de performantad cu privire la monitorizarea procesului descris in procedura: ,,100%”
reclamatii analizate

- Numdir reclamatii de la pacientii internati / numir total de pacienti internati in spital/ an

- Numir reclamatii solutionate/numar total reclamatii/an

- Numir reclamatii in instanta/ an

- Numiir sanctiuni aplicate personalului spitalului in urma reclamatiilor/an

10. RESPONSABILITATI

10.1.Persoana desemnatd prin decizie ca Responsabil pentru tratarea reclamatiilor

-raspunde de tratarea reclamatiilor pimite la nivelul spitalului

- colecteaza si prelucreaza reclamatiile din sectiile spitalului; dupd consemnarea in Registrul de
reclamatii al spitalului, acestea sunt imediat aduse la cunostintd Managerului, care va decide modalitatea
de solutionare

-va tine legiitura cu persoanele/comisiile desemnate sa formuleze raspunsul si va urmadri ca raspunsul la
reclamatie sa fie formulat si transmis in timp util

- va verifica daci misurile dispuse in vederea solutiondrii reclamatiei sunt puse in practica si va informa
permanent Consiliul Medical

- initiaza actiuni corective si preventive, prezintd situatia reclamatiilor in cadrul sedintei de analizd a
managementului calitétii si un raport annual in Comitetul Director

- arhiveaza inregistrarile aferente reclamatiilor facute si a rezolvarii acestora.

10.2.Managerul:

- distribuie spre analiza reclamatia pacientului/apartinitorului comisiilor spitalului

- stabileste impreund cu juristul continutul rdspunsului la reclamatie adresat pacientului/ apartindtorului.
- pune la dispozitia institutiilor externe documentele necesare pentru analiza unei reclamatii.
10.3.Comisia de disciplind:

- analizeazi reclamatia si formuleaza actiuni ce trebuie intreprinse la nivel de spital.

10.4.Comisia de eticd:

- analizeazi reclamatia si formuleaza actiuni ce trebuie intreprinse la nivel de spital.

10.5.Consiliul Medical:

- analizeazi reclamatiile, stabileste cauze si masuri de eliminare a cauzelor.

- monitorizeazd indeplinirea masurilor.

10.6.Juristul:

- formuleaza raspunsul la reclamatie cétre pacient/apartindtor.

- reprezinti in instant3 spitalul in cazul unei reclamatii a pacientului/apartinitorului.
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11. ANEXE, INREGISTRARI, ARHIVARI

gt Denumu:ea Elaborata Aprobata N Difuzare Arhivane Alte
crt anexei ex Loc Durata
Cf Listei
y || Drocesverbalde tipizat Manager - de Secretariat | 10 ani .
conciliere :
difuzare
2 Cf Listei s
2 SEaniy d S tipizat Manager - de beth 5 ani -
reclamatii-sectie . spital
difuzare
Registru de e CE Lisgel Structura :
3 L. tipizat Manager - de 10 ani -
reclamatii- spital ; MC
difuzare
ANEXA 1 Registrul de Reclamatii
s o . T . [ e ;
Nr ert ‘Data Reclamant Reclamatie 'Solutionare

{ reclamatiei
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DIAGRAMA DE PROCES

ETAPE

PRIMIREA RECLAMATIEI

TRANSMITEREA RECLAMATIEI CATRE
RESPONSABILUL CU TRATAREA

RECLAMATIILOR

ANALIZA RECLAMATIEI

SOLUTIONAREA RECLAMATIEI

ACTIUNI CORECTIVE/PLAN DE MASURI/
ACTIUNI PREVENTIVE

ANALIZA ANUALA A RECLAMATIILOR
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11. ANEXE, INREGISTRARI, ARHIVARI

e Denumu_'ea Elaborata Aprobata th Difuzare Arhiyace Alte
crt anexei ex Loc Durata
Cf Listei
p | Freseryerbalde tipizat Manager - de Secretariat | 10 ani .
conciliere "
difuzare
; Cf Listei :
2 Reghston d c tipizat Manager - de Set:tle 5 ani -
reclamatii-sectie " spital
difuzare
Registru de s CE Listel Structura ;
3 Sl tipizat Manager - de 10 ani -
reclamatii- spital : MC
difuzare
ANEXA 1 Registrul de Reclamatii
‘Nr ert Data Reclamant ! Reclamatie ‘Solutionare

| ‘reclamatiei






