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1. SCOP

Prezenta procedurd stabileste modalitatea de receptionare, Inregistrare, evidenta,
examinare $i solutionare a petitiilor adresate IMS CIMF”Corjan Viorica”

Procedura are drept scop prevenirea incalcarilor si respectarea dreptului cetétenilor la
petitionare, asigurarea protectiei depline a dreptului de a accede la informatie,
respectarea drepturilor si libertdtilor fundamentale ale omului, garantate prin Constitutie
si legislatia nationald in vigoare, cat si de instrumentele juridice internationale,
indiferent de locul aflarii acestora, de origine etnicd, sociala si alte criterii.

2. DOMENIU DE APLICARE

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

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

e 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”;
e Legeanr.982 din 11.05.2000 ,,Privind accesul la informatie”;
e Legeanr.239 din 13.01.2008 ,,Privind transparenta in procesul decizional”;
e Legeanr.133 din 08.07.2011 ,,Privind protectia datelor cu caracter personal”;

e Hotararea Guvernului RM nr. 192 din 24.03.2017 ,,Cu privire la aprobarea

Codului deontologic al lucratorului medical si al farmacistului™;

e Codul administrativ al RM (nr. 116 din 19.07.2018).
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4. TERMINOLOGIE

4.1. DEFINITII ALE TERMENILOR:

Nr. Definitia si/sau daca este cazul, actul care defineste
Termenul termenul
crt.
Orice cerere, reclamatie, propunere, sesizare, adresata
. organelor de resort, inclusiv cererea prealabila prin care se
411 Petitie o ) ) .
contestd un act administrativ sau nesolutionarea in termenul
stabilit de lege a unei cereri.
. Persoana care adreseaza unei autoritati o petitie, care
4.1.2 Petitionar

solicita, etc., revendica ceva printr-o petitie.

413 Petitie repetata

Petitia care este Tnaintatd repetat de una si aceeasi persoana,

abordeaza una si aceeasi problema.

413.1 Sesizare

Formulare facuta in scris sau prin posta electronica, apel
telefonic, prin preluarea/completarea fisei de
sesizare/reclamatie de catre personal cu privire la lipsa
conformitatii serviciilor acordate, fara solicitarea de pretentii

materiale.

41.3.2 Reclamatie

Formulare facuta in scris sau prin posta electronica, apel
telefonic, prin preluarea/completarea fisei de
sesizare/reclamatie privind lipsa conformitatii sau alte
incalcari ale drepturilor si intereselor pacientilor si prin care
se solicita repararea prejudiciilor, conform prevederilor

legale.
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5. DESCRIEREA PROCEDURII OPERATIONALE

Prezenta procedura este elaborata in conformitate cu prevederile Codului Administrativ al

RM, alte prevederi ale legislatiei in vigoare.

5.1. MODUL DE RECEPTIONARE AL PETITIILOR SI CARACTERUL
PETITIILOR

Orice persoand are dreptul de a se adresa institutiei cu demersuri, solicitari sau plangeri de
interes public sau social, cit si personal — numite in continuare petitii. La acest capitol se
inregistreaza si multumirile adresate administratiei institutiei, unui grup de persoane
(colectivului), cit si nominalizate, adica persoanei nemijlocit (dupa nume si prenume). Acest
drept 11 este oferit oricdrui cetatean al Republicii Moldova, cetatenilor strdini si apatrizilor,
indiferent de locul afldrii acestora, in scopul realizarii drepturilor si libertatilor garantate de

legislatie.

Petitiile pot fi prezentate personal, prin curier ori expediate prin posta la adresa IMS CIMF
”Corjan Viorica”, cit si prin posta electronica a institutiei. Petitia se nregistreaza in aceeasi zi

cind a fost receptionata si se analizeaza pentru a se aplica rezolutia.
5.2. EXAMINAREA PETITIILOR

In ordinea previzuti, 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 cauzald dintre comportamentul angajatului sau
reprezentantului institutiei §i dreptul considerat lezat, descris in petitie. La decizia
administratiei, ca exceptie, vor fi examinate si unele petitii anonime. Toate petitiile trebuie sa
contind date despre petitionar (numdr de telefon, adresa postald) pentru a fi posibila
comunicarea cu acesta, in caz de necesitate, in scopul solutionarii petitiei si ulterior - expedierea

raspunsului.




Ministerul Sanatatii PROCEDURA OPERATIONALA
al Republicii Moldova Dreptul pacientului de a manifesta Edifia: I Nr. de ex.: 1
nemultumirea/multumirea prin

CIMF examinarea petitiilor/reclamatiilor

”Corjan Viorica”

Rezolutia conducerii, numele autorului rezolutiei si termenul de solutionare se trec in mod

obligatoriu in rubrica respectiva a Registrului petitiilor.
5.3 CONTROLUL ASUPRA EXAMINARII

Daca la petitie se da un raspuns intermediar, aceasta continud sa fie sub control. Controlul se
considera incheiat numai dupa adoptarea deciziei si luarea de masuri eficiente in vederea
solutionarii tuturor chestiunilor abordate in petitie si expedierea raspunsului conform legislatiei
in vigoare. Decizia privind suspendarea controlului asupra rezolvarii petitiilor o adopta
conducatorul institutiei. Data expedierii raspunsului este considerata data suspendarii
controlului asupra solutionarii petitiei, iar data executarii petitiei electronice este considerata
data expedierii raspunsului, la adresa electronica a autorului petitiei. Termenul de executare se

considera termenul general - de 30 zile, daca nu este indicat in textul petitiei un alt termen.
5.4 PERFECTAREA RASPUNSURILOR LA PETITII

Réspunsurile la petitii se perfecteaza in scris sau in forma electronica pe blanchete format A4
(297x210mm) sau A5 ( 149x210mm), care sa corespunda cerintelor fatd de documentul
electronic, inclusiv fata de aplicarea semnaturii digitale, in conformitate cu legislatia In vigoare.
In cazul petitiilor primite in forma electronica, raspunsul se semneaza, inregistreazi, scaneazi
si se expediazi la fel prin posta electronica. In dosare documentele se aranjeazi in ordine
cronologica. Fiecare petitie si toate documentele privind examinarea acesteia constituie o grupa
aparte. In cazul primirii unei petitii repetate sau prezentirii unor documente suplimentare,
acestea se coase la grupa respectiva de documente. La constituirea dosarelor, se verifica

corectitudinea ordondrii documentelor in dosar, completarea lor.
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Petitiile neexaminate si documentele perfectate incorect nu se pun in dosar. Dosarele cu petitiile
si 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 elimina in modul stabilit, la

expirarea termenelor de pastrare.
6. RESPONSABILITATI SI RASPUNDERI iN DERULAREA ACTIVITATII
Administratorul IMS CIMF ”Corjan Viorica”
- Controlul asupra respectarii procedurii de examinare si eliminare a petitiilor;

- Inregistrarea, evidenta respectarii termenilor de examinare si expedierea in termen a

raspunsului petitionarilor.
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