REGULI PRIVITOARE LA ACCESUL NEINGRADIT AL
PACIENTILOR/APARTINATORILOR/VIZITATORILOR LA REGISTRELE DE
RECLAMATIIL, SUGESTII SI SESIZARI

Pacientii, apartinatorii si vizitatorii acestora in Spitalul Orasenesc ORAVITA au acces
neingradit la registrele de sugestii, reclamatii si sesizari.

Pacientii sunt indreptatiti sa faca reclamatii si sesizari, apartinatorii doar reclamatii si sugestii,
iar vizitatorii exclusiv sugestii si sesizari, ultima categorie doar in cazul constatéri unor probleme ce
tin de curdtenia in saloane si spatiile comune ale spitalului, conditiile hoteliere (cazare si masd)
igiena si confortul pacientului, starea si functionalitatea instalatiilor sanitare, conduita personalului
de ingrijire, respectiv accesul la pacient in timpul programului afisat al vizitelor.

A. Registrul de reclamatii si sesiziri de pe fiecare sectie/compartiment (sectiunea din
registrul unic pe sectie/ compartiment — RUS/C)

In fiecare sectie respectiv compartiment existi un registru de reclamatii si sesizari care se
gaseste la asistenta sefa/ asistentul coordonator, dupa caz.

La acesta au acces pacientii si apartinatorii (in cazul in care pacientul NU este in masura sa
consemneze personal problema identificatd) doar prin intermediul asistentei de turd sau asistentei
sefe. In acest sens pacientii si aparfindtorii care au o nemulfumire vor aduce la cunostintd acest
lucru asistentei de salon care are obligatia de a le prezenta RUS/C la salon/rezerva, oferindu-se sa ii
ajute in consemnarea aspectului sesizat/ problemei reclamate.

Dupa consemnarea sumarului sesizarii/ reclamatiei asistenta de salon va prezenta Registrul
asistentei gefe/ asistentului coordonator care va verifica realitatea neregulii/ problemei mentionate
remedierea situatiei neconforme. In caz de infirmare a existentei aspectului negativ sesizat,
constatatd in timp real, asistentul sef va consemna sub semnéturd in rubrica “OBSERVATII” (din
RUS/C) neconfirmarea realitatii problemei reclamate/ absenta motivului sesizarii, utilizind
obligatoriu sintagma “SE RESPINGE din lipsa de obiect”. In situatia in care pacientul/ apartinatorul
nu acceptd solutia de remediere/ respingere imediata se va bifa rubrica “NU” corespunzatoare si i se
va comunica pacientului/ apartindtorului cd poate reclama aspectul sesizat conducerii spitalului in
scris, petitia urmand a-i fi preluatd si inregistratd in maximum 12 h la secretariat manager, cu
mentionarea obligatorie a numelui, sectiei/compartimentului, respectiv salonului/ rezervei de
internare si datelor de contact, inclusiv adresei de resedintd. Dupa transmiterea si inregistrarea
petitiei la secretariat manager, asistenta de turd va prezent pacientului fotocopie dupa documentul
inregistrat, cu consemnarea in RUS/C la penultima rubricd a datei si nr. de intrare In evidenta.

B. Registrul general de reclamatii, sesizari si sugestii de la nivel secretariat manager
cuprinde 2 sectiuni, una dedicata petitiilor scrise ale anagajatilor iar cea de-a doua reclamatiilor,
sugestiillor sau sesizdrilor exclusiv in format letric (pe suport de hartie) ale pacientilor,
apartinatorilor si vizitatorilor. Odata preluata petitia de citre angajatul RCR, aceasta va fi analizata
si solutionati conform Procedurii administrative de sistem in vigoare privind “Inregistrarea si
solutionarea Reclamatiilor si Sesizarilor” pacientilor, apartindtorilor si vizitatorilor, in sistem de
urgenta (pana la externarea pacientului) sau in termen de 30 de zile lucratoare, dupa caz.

in absenta unei sesiziri scrise, cu mentionarea datelor de contact ale petitionarului si
prezentarea unui document de identitate de catre acesta, reclamatia verbala NU va fi luata in
considerare.



Totodata, pacientii si apartindtorii pot reclama sau sesiza, dupa externare, diferite aspecte
apreciate ca fiind negative sau neconforme pe parcursul interndrii la adresa de e-mail
reclamatii@spitalul-oravita.ro, mentiondnd perioada interndrii pacientului, iar in cazul
apartinatorului, atasand obligatoriu un act de identitate si declarand calitatea relatiei cu pacientul.
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