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3.SCOP

Procedura descrie modalitétile de preluare, analiza si tratare a reclamatiilor pacientilor / apartinatorilor /
reprezentantilor legali in cadrul Spitalului Clinic Judetean de Urgenta Sibiu. De asemenea, descrie
responsabilitatile aplicabile procesului.

Riscul acoperit de procedura - scaderea calitatii serviciilor medicale oferite.

4. DEFINITII

Pacient — prin pacient se intelege persoana bolnava care utilizeaza serviciile de sanatate.

Reclamatie — reprezintd exprimarea unei insatisfactii sau nemultumiri de cétre un client fatd de calitatea
produselor si serviciilor furnizate sau fata de comportamentul angajatilor, la care se asteapta, in mod explicit
sau implicit, un raspuns sau o rezolutie.

SCJUS - Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Sibiu

BMCSM - Biroul de Managementul al Calitatii Serviciilor Medicale

MCAL — Manager de Calitate Laborator

SL - Sef Laborator

CFR - Colegiul Farmacistilor din Romania
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5. DOMENIUL DE APLICARE
Procedura se aplica la nivelul intregului Spital Clinic Judetean de Urgenta Sibiu.
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ik pastrare documentul
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aprobarea Normelor metodologice de
aplicare in anul 2021 a Hotararii
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sistemului de asigurari sociale de
s&natate pentru anii
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7. DESCRIEREA PROCEDURII

a) Preluarea reclamatiilor care vizeaza activitati medicale sau nemedicale din cadrul spitalului:

Existd urmétoarele modalitati de preluare a sugestiilor si/sau reclamatiilor a pacientilor/apartinatorilor/
reprezentantilor legali, persoanal angajat al spitalului :
Reclamatii scrise depuse la secretariatul spitalului;
Reclamatii depuse pe site-ul spitalului WWW.SCJS.r0;

Toate reclamatiile inregistrate trebuie sa cuprinda urmatoarele date :

Reclamatii scrise trimise pe adresa de mail a spitalului la adresa: secretariat@scjus.ro;

Reclamatii scrise trimise prin fax la numarul 0269/215434,
Reclamatii primite prin posta;

Reclamatii scrise in Registru sugestii/reclamatii

departament) COD PS SMC.03.02;
Reclamatii verbale.

(prezent in cadrul fiecarei sectii / compartiment /
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o Datele de identificare si de contact ale reclamantului;
e Obiectul reclamatiei,
e Data si semnatura reclamantului.

inregistrarea reclamatiilor

La nivelul fiecarei sectii va fi afisat in loc vizibil Anexa 1 ,Afisul pentru Informarea Pacientilor” COD PS
SMC.03.01, Registrul de sugestii/reclamatii si cutia special destinata depunerii reclamatiilor.

in cazul in care, la nivelul unei sectii, existé o reclamatie verbala, asistenta sefa, in limita competentei si in limita
posibilitatilor, va incerca s& rezolve pe loc diferendul, informand medicul sef de sectie.

Daca petentul nu este multumit de rezolvarea reclamatiei sale verbale, asistenta sef va recomanda depunerea
unei reclamatii scrise prin completarea Registrului de Sugestii/Reclamatii, depunerea unei reclamatii scrise in
cutia destinata acestora, personal la Secretariat sau electronic la adresa: secretariat@scjus.ro.

Asistentul sef de sectie/compartiment va monitoriza zilnic Registrul de sugestii/reclamatii si cutia destinata
depunerii acestora si in cazul aparitiei unei reclamatii aceasta va fi inaintata secretariatului spre inregistrare.
Reclamatiile depuse la secretariatul spitalului, sosite pe mail, site, fax, posta vor fi inregistrate in Registru
Documente din programul electronic ATLAS DMS de céatre persoana din Secretariat si vor fi dirijate spre
Manager in vederea analizei. Dupa analiza, Managerul repartizeaza reclamatia in functie de natura acesteia
catre Directorul Medical / Director de ingrijiri / Director Administrativ / Sef Biroul Juridic / Sef Birou
Managementul Calitatii Serviciilor Medicale, dupa caz. Reclamatiile vor fi dirijate si spre BMCSM care le va
inregistra in Registrul de Reclamatii. Ele putand reprezenta date de intrare in analiza de management.

n cazul in care reclamatia vizeaza comportamentul unui angajat, Managerul repartizeaza reclamatia in vederea
solutionarii de catre Comisia de Disciplina.

Reclamatiile privind etica si deontologia medicala sunt repartizate catre Comisia de Etica in vederea stabilirii de
masuri pentru rezolvarea acestora.

Analiza reclamatiei

in functie de persoana desemnata cu gestionarea reclamatiilor, aceasta va analiza subiectul reclamatiei si va
identifica persoanele implicate in rezolvarea acesteia (ex: medic sef de sectie/compartiment, asistent sef,
Consiliu Etic, Biroul Juridic etc.).

Persoana desemnat3 analizeaz& reclamatia impreuna cu persoanele implicate in rezolvarea acesteia. Astfel
sunt analizate circumstantele care au condus la nemultumirea pacientilor / apartinatorilor / reprezentantilor
legali, se discuta cu reclamantul precum si cu persoana / persoanele reclamate.

in urma analizei se poate lua una din urmatoarele decizii :
e Respingerea reclamatiei ca fiind nefondata (se vor prezenta argumentele);
e Stabilirea cauzei si solutionarea problemei. Daca este cazul solutia stabilita se implementeaza la nivelul
intregului spital devenind actiune preventiva.

Stabilirea cauzei $i masuri

Dacé reclamatia este intemeiatd, seful structurii impreuna cu Directorul Medical si alte functii implicate in
analiza reclamatiei, investigheaza cauzele care au generat reclamatia.

in raport se consemneaza cauzele care au generat situatia respectiva, precum si actiunile corective/preventive
necesare pentru eliminarea acestor cauze.

intocmire, transmitere raspuns

Finalizarea reclamatiei se face in termen de maxim 30 de zile prin redactarea raspunsului la aceasta.

Biroul juridic intocmeste raspunsul reclamatiei

Ulterior acestor pasi documentul va fi inaintat spre aprobare Managerului.

Lunar, reclamatiile precum si méasurile corective adoptate vor fi discutate i analizate cu managementul de varf
in vederea identificarii oportunitatilor de imbunatatire.

Toate raspunsurile la reclamatii vor constitui date de intrare pentru analiza de management.
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b) Preluarea reclamatiilor care vizeaza Laboratorul Clinic de Analize Medicale din cadrul SCJUS

Fiecare client al laboratorului, medic sau pacient este informat despre:
- datele de contact ale laboratorului (care s gasesc pe toate documentele oficiale ale laboratorului) ;

- modul de primire a reclamatiei la laborator.
Preluarea si tratarea reclamatiilor si sugestiilor clientului

Reclamatiile si sugestiile clientului privind Laboratorul si serviciile prestate sunt preluate verbal, telefonic, prin
mail, fax sau posta si sunt consemnate in "Raport reclamatii si sugestii”.
Persoana care primeste reclamatia, dupa ce o inregistreaza, o transmite mai departe Sefului laboratorului.
Acesta o analizeaza impreuna cu MCAL-ul si stabilesc daca reclamatia este fondata sau nu; apoi completeaza
corespunzator "Raport reclamatii si sugestii” (RRS).
- daca reclamatia nu este justificatd, SL/MCAL comunic clientului concluziile analizei reclamatiei,printr-
o nota scrisa care se inregistreaza in Registru Intrari—lesiri;
- daca reclamatia este fondata si a fost incalcats o cerinté referitoare la serviciile medicale prestate sau
sistemul calitatii, SL anexeaza la raport raspunsul reclamatiei in care stabileste masurile imediate,
actiunile corective sau preventive necesare, persoanele responsabile i termenele de finalizare;
- in cazul in care mésurile stabilite au fost indeplinite, SL consemneaza in "Registrul de reclamatii si
sugestii" finalizarea tratarii reclamatiei si se informeaza clientul printr-o notd scrisa (care se
inregistreaza in Registrul Intrari-lesiri) cu privire la modul in care a fost rezolvata reclamatia;
- raspunsul la reclamatii se da in maximum 30 zile de la sesizare.

c) Preluarea reclamatiilor care vizeaza Farmaciile din cadrul SCJUS.

Preluarea reclamatiilor si sugestiilor din partea personalului sectiilor spitalului sau a pacientilor internatj
privind farmaciile si serviciile prestate se face verbal telefonic, prin email,fax sau posta si sunt consemnate in
“Raport reclamatii si sugestii”.

Persoana care primeste reclamatia ,dupa ce 0 inregistreaza, o transmite Farmacistilor sefi si spre
inregistrare secretariatului SCJUS. Toate reclamatile sunt aduse la cunostinta managerului care le va
repartiza persoanelor responsabile in analiza si solutionarea lor.

Acestia o analizeaza si stabilesc daca reclamatia este fondata sau nu,apoi completeaza corespunzator
Raport reclamatii si sugestii (RRS).

Daca relamatia nu este justificata farm sef comunica analiza reclamatiei printr-o nota scrisa care se
inregitreaza in Registru Intrari - lesiri.

Daca reclamatia este fondata si a fost incalcata o cerinta referitoare la serviciul farmaceutic prestat sau
sistemul calitatii, farmacistul sef formuleaza raspunsul reclamatiei in care stabileste masurile imediate ,actiunile
corective sau preventive necesare,persoanele responsabile si termenul de finalizare .

Raspunsul reclamatiei se anexeaza la RRS.

In cazul in care méasurile stabilite au fost indeplinite,Farmacistul sef consemneaza in "Registrul de reclamatii $i
sugestii" finalizarea tratarii reclamatiei si informeaza reclamantul printr-o notd scrisa (care se inregistreaza in
Registrul Intrari-lesiri) cu privire la modul in care a fost rezolvata reclamatia;

Raspunsul la reclamatii se da in maximum 30 zile de la sesizare.

Resurse necesare:

Resurse materiale — Cutie reclamatii, calculator, imprimanta, birotica si papetérie, acces internet, programe
informatice.

Resurse umane - Persoanele implicate prin sarcinile de serviciu in buna desfasurare a activitatii stabilite prin
prezenta procedura.

Resurse financiare - Sunt prevazute in bugetul de venituri si cheltuieli si sunt necesare pentru achizitionarea
resurselor materiale si pentru plata personalului implicat.
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8. RESPONSABILITATI

Referentul din serviciul Secretariat:

—  Primeste si inregistreaza reclamatiile;

—  Transmite sugestiile si reclamatiile, prin e-mail sau pe suport hartie, Sefului de sectie/compartiment vizat,
Directorului de ingrijiri, Directorului Medical, Directorului Administrativ, Sef Birou Juridic, Sef Birou
Managementul Calitatii Serviciilor Medicale si Managerului.

Manager

_  Analizeaza reclamatia, identificd persoanele implicate in rezolvarea acesteia si repartizeaza, dupa caz,
Directorului Medical, Directorului de ingrijiri, Directorului Administrativ, Sef Birou Juridic, Sefului de
sectie/compartiment vizat, Sef Birou Managementul Calitétii Serviciilor Medicale;

—  Aproba modul de rezolvare si semneaza raspunsul la reclamatie;

Directorul Medical
- Analizeaza impreuna cu seful entitétii functionale, dup# caz, cauzele care au generat reclamatia.
- Solutioneaza impreuna cu persoanele implicate reclamatia, oferind raspuns.

Angajatii spitalului

—  Au obligatia de a evita si/sau aplana orice situatie conflictuald aparuta intre pacienti si personalul angajat al
spitalului.

—  Solicita sprijinul Asistentei sef sau Medicului sef in cazul aparitiei discutiilor tensionate cu pacientii si/sau
apartinatorii.

—  Respecta dreptul pacientilor de a-gi exprima pozitia faté de serviciile oferite de spital.

— Indruma pacientii/apartinatorii s& noteze orice sugestie sau reclamatie in Registru sugestii/reclamatii.

—  Explica pacientilor/apartinatorilor importanta completarii corecte si complete a sugestiilor si reclamatiilor in
Registru sugestii/reclamatii.

Asistent sef sectie/compartiment
—  Monitorizeaza zilnic Registru sugestii/reclamatii si cutia destinata depunerii acestora, iar in cazul aparitiei
unei reclamatii o va inainte secretariatului spre inregistrare.

9. ANEXE INSCRISURI

Anexa 1. Afis pentru informarea pacientilor COD PS SMC.03.01
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Anexa 2. COD SMC.03.02
REGISTRU SUGESTII / RECLAMATII
Nume Prenume

Adres3 (strada, nr., ap., Oras, Judet)

Telefon E-mail

Sugestia / Reclamatia

Data Semnatura

Centralizator pentru indicatorii de monitorizare/ analiza periodica a indicatorilor
Denumirea indicatorului de Analiza periodica a indicatorilor.

monitorizare. Analiza 1 data Analiza 2 data

Indicatori de eficacitate si
de eficienta

Nr reclamatii pe an / structura
X

Misuri de imbunatatire a protocolului

Masura 1

Masura 2

Masura 3
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