MINISTERUL SANATATII, MUNCII SI Procedura operationald: Editia: 1
PROTECTIEI SOCIALE EVIDENTA SI EXAMINAREA PETITIILOR Nr. de ex.: '
IMSP Spitalul Clinic Republican Revizia: [
,Timofei Mogneaga” Cod: PO o . Nr. de ex.: |
Exemplarnr.: 1 ]

PROCEDURA OPERATIONALA

EVIDENTA SI EXAMINAREA PETITIILOR

Lista responsabililor de elaborare, verificaresi aprobare

Nr. | Elemente Numele si Functia Data v Semnatura
crt. | privind prenumele
responsabil | ‘
/operatiune ‘ :
1 2 3 4 5 ! 6
1.1. | Elaborat Elizaveta Temciuc | Sef Sectia ] s
' protocol, BId-18 ({ﬁ’f/
comunicare  si ‘
secretariat
Nina Munteanu Vicedirector

1.2. | Verificat

management in
séndatate

Crrs ‘\pj \nyﬂ

1.3. | Verificat | Victoria Melnic | Jurisconsult %12 (5

1.4. | Aprobat Anatol Ciubotaru | Director IMSP ]
SCR  “Timofei |/f. {4 {9
Mogneaga™ |

Situatia editiei /reviziei:

Nr. |Editia/revizia | Componenta revizuita Mod- alitatea | Data de la care se aplica
crt. | in cadrul editiei reviziei prevederile editiei sau
Ao al s | reviziei editiei
1 2 3 4 5
2.1. | Editia 1 rolf e ;égz,/,z,/e" X TE AL AP
2.1. | Revizia 0




MINISTERUL SANATATII, MUNCII $!

Procedura operationala:

| Editia: 1

PROTECTIE! SOCIALE EVIDENTA S| EXAMINAREA PETITIILOR Nr. de ex.: |
IMSP Spitalul Clinic Republican | Revizia:
LTimofei Mogneaga” Cod: PO Nr. de ex.:
Exemplarnr.: 1
Lista de difuzare a editiei
Nr. Scopul EX. Sectia | Functia | Nume i | Data Semndtura
crt. difuzarii nr. prenume | primirii
I 2 3 4 5 6 | 7 8
1.1. | Informare Administratia | Vicedirector N. Munteanu ‘
si aplicare management in
| sdndtate
1.2. Informare Administratia | Vicedirector 1. Balica
si aplicare medical
1:3: Informare Administratia | Vicedirector (. Bobeico
si aplicare | exploatarea i
l ' securitatea |
' o _obiectului | .
1.4. | Aplicare | Administratia = Departament N. Gaibu
o terapie
1:5: Aplicare Administratia | Departament R. Atanasov
| chirurgie .
1.6. | Aplicare Administratia | Departament | O. Repin
chirurgie
cardiovascular ,,
| a si toracicd B
1.7. | Aplicare Administratia = Departament | A. Botizatu
ATI
1.8. | Aplicare Administratia | Departament M. Dogot
investigatii  de
B laborator |
1.9. | Aplicare Administratia | Departament S. Schimbator
L ingineric
biomedicala si
gaze speciale
1.10. | Aplicare Sectia Sectia V. Godoroja
conbsultativa | consultativa | o
1.11. | Evidenta si Sectia resurse Sef sectie I. Rosca
aplicare umance N i
1.12. | Aplicare si Sectia Sef sectie L. Temciuc
arhivare protocol,
comunicare §i
secretarial -
Aplicare Contabilitatea | Contabil gef A. Batog
Aplicare Sectia Sef sectie M. Macari
economie i
planificare | l
2




MINISTERUL SANATATII, MUNCII S Procedura operationald: " [ editia: 1 )
PROTECTIEI SOCIALE EVIDENTA $I EXAMINAREA PETITIILOR _ Nr. de ex.: |
IMSP Spitalul Clinic Republican Revizia:
LTimofei Mosneaga” Cod: PO Nr. de ex.:
Exemplarnr.: 1
1.15. | Aplicare Serviciul Sef serviciu V. Melnic
juridic | N -
1.16. | Aplicare Serviciul Sef serviciu N. Turcanu
achizitii
publice
1.17. | Aplicare Serviciul Sef serviciu C. Bahneanu
audit intern $i <
|| Integritate ‘ | )
.18  Aplicare ' Serviciul - Sef'servicu M. Chilianu
sanitar-
epidemiolog.
1.19. | Aplicare Statistica Sef sectie ' V. Eremia
— medicala | L
1.20. | Aplicare Arhiva | Sefarhiva | 7. Grumeza |
1.21. | Informare | Sectia Sef sectie A. Tuchila
monitorizare, |
evaluare i i
integrare  a |
serviciilor de
asistenta }
medicala | |
1.22. | Informare Administratia = Asistenta | V. Saghin
si aplica ! medical yeld
sl o —
l ]
| l
3




MINISTERUL SANATATII, MUNCII §I Procedura operationala: Editia: 1
PROTECTIEI SOCIALE EVIDENTA S| EXAMINAREA PETITIILOR Nr. de ex.:

IMSP Spitalul Clinic Republican Revizia:
LTimofei Mosneaga” Cod: PO Nr. de ex.:

Exemplarnr.: 1

CUPRINS
Nr. Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
componentei

Cuprins

I Scopul procedurii operationale 5

2. Domeniul de aplicare a procedurii operationale 5

3. Documentele de referintd aplicabile activitatii procedurate 5-6

4. Definitii ale termenilor utilizati §i abrevieri in procedurd 6

5 Descrierea procedurii operationale 6-9

6. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii 9




T
|

MINISTERUL SANATATH, MUNCHI §I Procedura operationala: ’ | Editia: 1

PROTECTIEI SOCIALE | EVIDENTA SI EXAMINAREA PETITIILOR Nr. de ex.:
IMSP Spitalul Clinic Republican | Revizia:
LTimofei Mogneaga” Cod: PO | Nr. de ex.:

| | Exemplar nr.: 1

1. Scopul procedurii:
Prezenta procedurd stabileste modalitatea de receptionare, inregistrare,

evidentd, examinare si solutionare a petitiilor adresate IMSP Spitalul Clinic
Republican “Timofei Mosneaga™.

Procedura are drept scop prevenirea incdlcarilor §i respectarea dreptului
cetdtenilor la petitionare, asigurarea protectiei depline a dreptului de a accede la
informatie, respectarea drepturilor si libertatilor fundamentale ale omului,
garantate prin Constitutie si legislatia nationald in vigoare, cat si de instrumentele
juridice internationale, indiferent de locul aflarii acestora, de originea etnica,
sociala si alte criterii.

2. Domeniul de aplicare a procedurii operationale:

Prevederile prezentei proceduri se aplica de catre persoanele cu atributii de
conducere si persoanele in a caror nemijlocita competenta este solutionarea petitiei,
dupd caz.

3. Documentele de referinta aplicabile procedurii operationale:

3.1. Reglementari nationale:
Hotirarea Guvernului RM nr.208 din 31.03.1995 _ Pentru aprobarea Instructiunilor
privind tinerea lucrdrilor de secretariat referitoare la petitiile persoanelor fizice gi
juridice, adresate organelor de stat, intreprinderilor, institutiilor §i organizatiilor
Republicii Moldova™;
Legea nr.982 din 11.05.2000 ,,Privind accesul la informatie™;
Legea nr.239 din 13.01.2008 ,,Privind transparenta in procesul decizional™;
Legea nr.133 din 08.07.2011 ,,Privind protectia datelor cu caracter personal™;
Hotararea Guvernului RM nr.192 din 24.03.2017 ,,Cu privire la aprobarea Codului
deontologic al lucratorului medical $i al farmacistului™;
Codul administrativ al RM (nr.116 din 19.07.2018).

3.2. Reglementari interne:
Ordinul MS nr.426 din 06.06.2017 ,Cu privire la aprobarea Procedurii
operationale-cadru privind elaborarea procedurilor™;
Regulamentul de organizare si functionare al institutiei medico-sanitare publice
Spitalul Clinic Republican ,Timofei Mogneaga™, aprobat prin ordinul MSMPS
nr.481 din 05.04.2018;
Ordinul intern nr.175 din 11.12.2017 ,,Cu privire la elaborarea si implementarea
Procedurilor operationale institutionale™,;
Ordinul intern nr.140 din 26 octombrie 2018 ,Cu privire la aprobarea Instructiunii
privind cerintele referitoare la tinerea lucrdrilor de secretariat, regulile de
intocmire, perfectare si coordonare a unor tipuri de documente organizatorice §i de

dispozitie™;




MINISTERUL SANATATI, MUNCII SI Procedura operationala: Editia: 1

PROTECTIEI SOCIALE EVIDENTA S| EXAMINAREA PETITIILOR Nr. de ex.:
IMSP Spitalul Clinic Republican Revizia:
,Timofei Mogneaga"” Cod: PO Nr. de ex..

erxemplar nr.: 1

Ordinul intern nr.68 din 11.04.2016 ,,Cu privire la Consiliul Calitatii al IMSP
Spitalul Clinic Republican™;

Ordinul intern nr. 44 din 28.03.18 ..Cu privire la aprobarea Codului Deontologic al
lucritorului medical si al farmacistului in IMSP SCR .. Timofei Mogneaga™.

4. Definitii ale termenilor utilizati in procedura:
4.1. Definitii o

Petitie [Orice cerere, reclamatie, propunere, sesizare, adresatd organclor de resort,
inclusiv cererea prealabild prin care s¢ contestd un act administrativ  sau
nesolutionarea in termenul stabilit de lege a unei cereri.

Petitionar Persoana, care adreseaza unei autoritdti o petitie, care solicitd, etc. revendicd ceva
printr-o petitic

Petitie repetata Petitia, care esle inaintata repetat de una si acceasi persoand, abordeazi una si
aceeasi problema

Sesizare Formulare ficuta in scris sau prin posta clectronicd, apel telefonic. prin |
preluarea/completarea fisei de sesizare/reclamaie de catre personal cu privire la
lipsa conformitatii serviciilor acordate, fara solicitare de pretentii materiale
Reclamatie Formulare ficutd in scris sau prin posta electronica, prin preluarea/completarea
figei de sesizare/reclamatie privind lipsa conformitatii sau alte incdlcari ale ‘
drepturilor si intereselor pacientilor i prin care se solicitd repararca prejudiciilor,
conform prevederilor legale

4.2. Abrevieri:

Abrevierea I Termenul abreviat ‘
IMSP SCR ,.Timofei Mosneaga™ Institutie  medico-sanitara ~ publica
Spitalul Clinic Republican . Timofei
‘Mogneaga™
MS Ministerul Sanétatii . .
MSMPS Ministerul Sanatatii, Muncii si Protectiei
Sociale

5. Descrierea procedurii operationale:
Prezenta procedurd este elaboratd in conformitate cu prevederile Codului
Administrativ al RM, alte prevederi ale legislatiei in vigoare.

5.1. Modul de receptionare a petitiilor si caracterul petitiilor:

Orice persoand are dreptul de a se adresa institutiei cu demersuri, solicitari
sau plangeri de interes public sau social, cat si personal - numite in continuare
petitii. La acest capitol se inregistreaza §i mulfumirile adresate administraiei
institutiei, unui grup de personae (colectivului), cat si nominalizate, adica
persoanei nemijlocit (dupd nume si prenume). Acest drept ii este oferit oricarui
cetdtean al Republicii Moldova, cetatenilor straini i apatrizilor, indiferent de locul
aflirii acestora, in scopul realizarii drepturilor si libertatilor garantate de legislatie.

6




MINISTERUL SANATATII, MUNCII $I Procedura operationala: Editia: 1
PROTECTIEI SOCIALE EVIDENTA S1 EXAMINAREA PETITIILOR Nr. de ex.:
IMSP Spitalul Clinic Republican | Revizia:
.Timofei Mosneaga” Cod: PO Nr. de ex.:
1 Exemplarnr.: 1

Petitiile pot fi prezentate personal, prin curier ori expediate prin postd la
adresa IMSP SCR “Timofei Mosneaga™, cat si prin posta electronica a institutiei
sau a subdiviziunilor sale, fiind transmise ulterior in Sectia protocol, comunicare $i
secretariat pentru inregistrare. Odatd ajuns in Sectia protocol, comunicare si
secretariat, documentul (petitia) este inregistrat dandui-se numdr, care constd din
prima literd a numelui i numarul de ordine din Registrul petitiilor. De exemplu: T-
131 din 20.11.2018. Petitia se inregistreaza in aceiasi zi cand a fost receptionata gi
se prezinta directorului sau vicedirectorului de profil pentru a se aplica rezolutia.

5.2. Examinarea petitiilor:

In ordinea prevazuta, petitiile vor fi examinate, doar cele adresate in scris sau
in forma electronica, fiind semnate de petitionar sau un grup de petitionari §i care
vor contine elemente constitutive concrete: obiect, subiect, legatura cauzala dintre
comportamentul angajatului sau reprezentantului institutiei si dreptul considerat
lezat, descris in petitie. La decizia administratiei, ca exceptie, vor fi examinate si
unele petitii anonime.

Toate petitiile trebuie sd contind date despre petitionar (numar de telefon,
adresa postald) pentru a fi posibild comunicarea cu acesta, in caz de necesitate, in
scopul solutionarii petitiei §i ulterior - expediarea raspunsului.

Pentru examinarea petitiilor cu un subiect complex, pot fi create grupuri de
specialisti - reprezentanti ai mai multor subdiviziuni din cadrul institutiei, care vor
cerceta circumstantele in care a avut loc cazul respectiv si, reiesind din fapte
concrete vor prezenta recomandari in vederea informarii petitionarului i
solutionarii incidentului.

Cazurile, care vor atesta incalcari de disciplind si ordine a muncii, cat si
depagirea atributiilor de serviciu din partea functionarului sau reprezentantului
institutiei, pe marginea caruia a fost depusa petitia, vor fi examinate in comun cu
Comitetul Sindical al spitalului.

Rezolutia conducerii, numele autorului rezolutiei si termenul de solutionare se
trec in mod obligatoriu in rubrica respectiva a Registrului petitiilor. In cazul in
care, in rezolutie sunt indicai cdtiva executori, responsabilitatea pentru
solutionarea corecta $i in termen o poartd in masurd egald toti executorii indicati,
iar intocmirea raspunsului se pune in sarcina primei persoance indicate in rezolutie.
Primul executor dintre cei indicati in rezolutie este responsabil pentru convocarea
celorlalti coexecutori §i organizarea solutiondrii tuturor problemelor abordate in
petitie. Transmiterea petitiilor spre solutionare se efectueaza exclusiv prin
intermediul secretariatului.

In scopul respectarii termenelor de solutionare a petitiilor, pe scrisori se indica
in mod obligatoriu termenul presupus de expediere a raspunsului.
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Lipsa temporara a executorului nemijlocit (incapacitatea temporard de munca,
aflare in delegatie, concediu etc.) nu scuteste organizatia sau subdiviziunea de
examinarea in termen §i adecvata a petitiilor.

Daca executorul nu poate examina petitia in termenul stabilit, se adreseaza in
scris  conducerii institutiei cu rugamintea, argumentatd, privind prelungirea
termenului de executare.

Petitiile colective se examineaza, de regula, in prezenta autorilor.

5.3. Controlul asupra examinarii:

Controlul asupra examinarii in termen a petitiilor in institutie este pus in
sarcina angajatilor desemnati ai Sectiei protocol, comunicare si secretariat, care
sunt obligati sd asigure examinarea in termen a petitillor si expedierea
raspunsurilor petitionarilor.

Persoanele responsabile sunt obligate sd aminteasca executorilor cu céteva
zile inainte de expirarea termenului, despre prezentarea rezultatelor.

Dacéa la petitie se dd un raspuns intermediar, aceasta continud sa fie sub
control. Controlul se considera incheiat numai dupéa adoptarea deciziei i luarea de
masuri eficiente in vederea solutionarii tuturor chestiunilor abordate in petitie i
expedierea raspunsului conform legislatiei in vigoare.

Decizia privind suspendarea controlului asupra rezolvarii petitiilor o adopta
conducatorul institutiei sau vicedirectorul de profil .

Data expedierii raspunsului este consideratd data suspendarii controlului
asupra solutionarii petitiei, iar data executarii petitiei electronice este consideratd
data expedierii raspunsului, la adresa electronica a autorului petitiei.

Termenul de executare se consider termenul general — de 30 zile, daca nu este
indicat in textul petitiei un amt termen.

5.4. Perfectarea raspunsurilor la petitii:

Raspunsurile la petitii se perfecteaza in scris sau in forma electronica pe
blanchete format A4 (297x210mm) sau A5 (148x210mm), care sd corespunda
cerinelor ordinului intern nr. 140 din 26.10.2018 si cerintelor fata de documentul
electronic, inclusiv fata de aplicarea semndturii digitale, in conformitate cu
legislatia in vigoare.

In raspunsul expediat petitionarului se indicd mai intai numele §i prenumele
acestuia, apoi adresa.

De exemplu: Diui Bujor Alexandru,

277001, or. Chigindu,

bd. Doina, 10, bl.5, ap.135.

Raspunsul la petitii se aduce la cunostinta petitionarului in scris §i este semnat
de conducatorul institutiei sau de vicedirectorul de profil. Cu consim{amantul
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petitionarului, raspunsul poate fi comunicat acestuia pe suport de hartie, electronic
sau in forma verbala.

Raspunsul la petitie este expediat prin intermediul Sectiei protocol,
comunicare si secretariat a IMSP SCR “Timofei Mogneaga™.

Indicele raspunsului consta din indicele de inregistrare al petitiei si, in caz de
necesitate, poate fi completat cu numarul dosarului (conform nomenclatorului), in
care se acumuleaza corespondenta in cauza.

In cazul petitiilor primite in forma electronica, raspunsul se semneaza,
inregistreaza, scaneaza si se expediaza la fel prin posta electronic.

In cazul in care rezultatele examinarii petitiei urmeaza a fi comunicate i
organului ierarhic superior, acestuia i se expediaza o informatie ampla despre
rezultatele examinarii i copia de raspuns prezentat petitionarului.

Persoanele responsabile de efectuarea lucrarilor de secretariat verifica
corectitudinea perfectarii raspunsurilor (semnatura, data, indicele, adresatul, vizele
etc.) si fac consemnirile necesare in Registrul petitiilor privind executarea in
termen a petitiei.

Petitiile examinate, toate materialele necesare pentru constituirea dosarelor se
restituie in Sectia protocol, comunicare si secretariat, cel tarziu a doua zi dupa
examinare. Constituirea §i pastrarea dosarelor de catre executori este interzisa.

Petitiile, copiile de pe raspunsurile la acestea si documentele cu privire la
examinarea petitiilor, precum §i documentele privind audienta petitionarilor se
constituie in dosare conform nomenclatorului dosarelor aprobat in IMSP SCR
“Timofei Mogneaga™.

In dosare documentele se aranjeaza in ordine cronologica. Fiecare petitie si
toate documentele privind examinarea acesteia constituie o grupa aparte. In cazul
primirii unei petitii repetate sau prezentdrii unor documente suplimentare, acestea
se coase la grupa respectiva de documente.

La constituirea dosarelor, se verifica corectitudinea ordonarii documentelor in
dosar, completarea lor. Petitiile neexaminate §i documentele perfectate incorect nu
se pun in dosar.

Dosarele cu petitiile §i documentele respective, precum si informatia in bazele
de date ale sistemului informational automatizat se pastreaza timp de 3 ani.

Documentele cu privire la petitii, precum si informatia din bazele de date ale
sistemului informational automatizat se nimicesc in modul stabilit, la expirarea
termenelor de pastrare.

6. Responsabilititi si raspunderi in derularea activitatii:

Conducerea IMSP SCR “Timofei Mogneaga™:

- Controlul asupra respectarii procedurii de examinare si nimicire a petitiilor;

- Inregistrarea, evidenta respectirii termenilor de examinare si expedierea in
termen a raspunsului petitionarilor.
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