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Procedura stabileste conditiile si modalititile de examinare a petitiilor si
sesizdrilor/reclamatiilor adresate SRL “Magnific Medbeauty” (in continuare Centrul).
Procedura in cauzd are drept scop prevenirea incalcarilor si respectarea dreptului cetitenilor
la petifionare, asigurarea protectiei depline a dreptului la informatie, respectarea drepturilor
si libertdtilor fundamentale ale omului, garantate cetatenilor de legislatia nationals in
vigoare, ct si de instrumentele juridice internationale, indiferent de locul aflirii acestora, de
originea etnicd, sociald si alte criterii.

2. Domeniul de aplicare a procedurii operationale:
Prevederile prezentei proceduri se aplica de citre persoanele cu atributii de conducere si
persoanele de a cdror competentd nemijlocita tine solutionarea petitiilor. Ministerul Sanatatii,

3. Documente de referini aplicabile procedurii operationale:

3.1.Reglementiri internationale:

- SR EN ISO 9001:2008, actualizat in 2015 — Sistem de management al calitatii. Principii
fundamentale si cerinte de bazi;
- SR ISO IWA 1:2009 - Sisteme de management al calitatii. Linii directoare pentru
imbunatatiri de proces in organizatiile de servicii de sinitate;
- SR CEN/TS 15224:2007 - Servicii de sinatate. Sisteme de management al calititii.
Ghid pentru utilizarea standardului EN ISO 9001;

3.2. Reglementari nationale:

- Codul Administrativ al RM nr. 116 din 19.07.2018
- LEGE Nr. 982 din 11.05.2000 privind accesul la informatie

- LEGE Nr. 239 din 13.11.2008 privind transparenta in procesul decizional;
- LEGE Nr. 133 din 08.07.2011 privind protectia datelor cu caracter personal;.

-HG RM Nr. 192 din 24.03.2017 cu privire la aprobarea Codului deontologic al lucritorului

medical si al farmacistutui
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- HG RM Nr. 208 din 31.03.1995 pentru aprobarea Instructiunilor privind tinerea lucrarilor
de secretariat referitoare la petitiile persoanelor fizice si juridice, adresate organelon de stat,
intreprinderilor, institutiilor §i organizatiilor Republicii Moldova;

3.3.Reglementiri interne:

- Organigrama Centrului

- Regulamentul de organizare si functionare al Centrului;

- Regulamentul intern al Centrului;

- Circuitul documentelor, inclusiv cele electronice, aprobate la nivelul Centru.

4. Definitii si prescurtiri ale termenilor utilizati in proceduri.
Definitii ale termenilor:

Prin petitie, se intelege orice cerere, sesizare sau pnopunele adresata unei autoritdti publice de
catre o persoand fizicd sau juridica.

(2) Prin cerere se solicitd emiterea unui act administrativ individual sau efectuarea unei
operatiuni administrative.

(3) Prin sesizare se informeaza autor itatea publica cu privire la o problemd de interes personal

sau public.
(4) Prin propunere se urmareste realizarea de cétre autoritatea publica a unor actiuni de interes
public. : -
5. Modul de receptionare a petitiilor si caracterul petitiilor:

5.1 Orice persoand are dreptul de a se adresa institutiei demersuri sau plangeri in chestiuni de
interes public sau social, numite in continuare petitii. Acest drept ii este oferit oricirui cetatean al
Republicii Moldova, cetétenilor strdini §i apatrizilor, indiferent de locul aflarii acestora, in scopul
realizdrii drepturilor si libertatilor, garantate de legislatie.
5.2.  Petitiile pot fi prezentate personal, prin curier ori expediate prin postd pe adresa Centrului,
cat si prin posta electronicd a institutiei sau a subdiviziunilor sale, fiind transmise in cancelaria
pentru anegistrare :
5.3.  In functie de obiectul petitiei si rezolutia conducitorului aceasta va fi repartizata pentru
examinare executorului de a caror competenta este domeniul in cauzi si vor fi examinate in limitele
competentiei sale functionale, in conformitate cu prevederile legislatiei in vigoare.
5.4.  Examinarea petitiilor: In ordinea prevézutd de legislatia in vigoare, petitiile vor fi examinate,
doar cele adresate in scris, fiind semnate de petitionar sau un grup de petitionari si care vor contine
elemente constitutive concrete: obiect, subiect, legitura cauzald dintre comportamentul
functionarului sau reprezentantul institutiei si dreptul considerat lezat, descris in petitie.
5.5.  Toate adresdrile trebuie s3 contina 'date despre petitionar cat si adresa postald a remitentului
pentru a fi posibild comunicarea cu acesta in caz de necesitatea in scopul solutionarii petitiei.
5.6.  Pentru examinarea petitiilor cu un subiect complex pot fi create grupuri de experti din
reprezentanti ai mai multor subdiviziuni din cadrul institutiei sau subdiviziunii sale, care vor cerceta
circumstantele in care a avut loc cazul respectiv si, reiesind din fapte concrete, vor prezenta
recomanddri in vederea informdrii petitionarului si solutionarii incidentului.
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57.  Cazurile care vor atesta incalciri de discipling si ordinea muncii, cat si depasirea atributiilor
de serviciu din partea functionarului sau reprezentantului institutiei, pe marginea caruia a fost
depusi petitia, vor fi examinate comisional

6. Procesul de examinare si termenele de solutionare a petitiilor:
6.1.  Petitiile inregistrate se transmit spre examinare conducerii Centrului in ziua in care au fost
primite.
6.2. Rezolutia conducerii, numele de familie al autorului rezolutiei si termenul de solutionare se
trec in mod obligatoriu in figele de evidentd si control. in cazul in care in rezolutie sunt indicati
cAtiva executori, responsabilitatea pentru solutionarea corectd si in termen o poarta in masurd egald
toti executorii indicati. Primul executor dintre cei indicafi in rezolutie este responsabil pentru
convocarea celorlalti coexecutori si organizarea solutionrii tuturor problemelor abordate in petitie.
6.3.  Transmiterea petitiilor spre solutionare se efectueazd exclusiv prin intermediul cancelariei,
cu indicarea numelor de familie ale executorilor in fisele de evidentd si control, iar petitiile parvenite
in formi electronicd se copiazi in figierul de arhiva cu indicarea datei si orei de receptie si se
transmit spre executare in aceeasi zi executorului desemnat de conducator in forma accesibila de
informare a acestuia.
6.4.  Transmiterea petitiilor spre solutionare dintr-o subdiviziune interioara in alta se efectueaza
numai cu autorizatia conducitorului organului si cu notarea obligatorie a acestui fapt in figele de
evidentd si control.
6.5.  Inscopul respectirii termenelor de solutionare a petitiilor, in scrisorile-aviz se indicd in mod
obligatoriu termenul presupus de primire a rdspunsului.
6.6.  Lipsa executorului nemijlocit (incapacitatea temporard de muncd, aflare in delegatie,
concediu etc.) nu scuteste organizatia sau subdiviziunea sa de examinarea in termen si adecvatd a
petitiilor. Dacd executorul nu poate examina petitia in termenul stabilit, se adreseaza in scris
conducerii organizatiei cu rugiminte argumentatd privind prelungirea termenului.
6.7.  Petitiile colective se examineaz, de reguld, in prezenta autorilor. Toate datele privind
desfisurarea examindrii petitiei (permisiunea de aménare a termenelor, interpelarea suplimentara,
instiinfarea executorului, cui i s-a dat rispunsul, data si indicele raspunsului etc.) trebuie incluse in
rubricile respective ale fisei de evidentd si control, inclusiv in fisierele de control ale petitiilor in
forma electronica.
pra examinarii:

7.1.  Controlul asupra examindrii in termen a petitiilor in organe se pune in sarcina
specialistilor desemnati, care sunt obligati si asigure examinarea exhaustiva, reglementard si in
termen a petitiilor si executarea deciziilor luate in legéturd cu acestea.

7.2.  Petitiile primite prin interm'e‘diul altor organe, la care se solicitd comunicarea
rezultatelor, se iau sub un control special. [n aceste cazuri, in coltul de sus din dreapta al tuturor
exemplarelor figei de evidentd si control se aplicéd stampila "Control" sau semnul controlului
ey,

Pagina 3 din §



PROCEDURA OPERATIONALA Bdifia: 1

: s Nr. de ex.: 1
Examinarea petitiilor

Institutia Medico-Sanitara Privati =
»MAGNIFIC MEDBEAUTY” SRL Revizia: 1

Nr.deex. 1
(_Iod: P.O0. 5

Exemplar nr.: 1

7.3.  Petitiile parvenite in forma electronica se iau sub un control special. In acest caz, in
coltul de sus din dreapta al figei de evidenta si control se face mentiunea “Forma electronici” sau
se aplica marcajul.,,F.E”.

7.4.  Fisele de evidentd si control ale petitiilor luate sub control sunt aranjate intr-un fisier
aparte conform datelor de executare.

7.5.  Persoanele responsabile sunt obligate sd avertizeze executorii, cu o sdptimana
inaintea expirarii termenului, despre prezentarea rezultatelor. Daci la petitie se dd un raspuns
intermediar, aceasta continua s fie sub control.

7.6.  Controlul se considerd incheiat numai dupa adoptarea deciziei si luarea de masuri
eficiente 1n vederea solutiondrii tuturor chestiunilor abordate in petitie si expedierea raspunsului
conform legislatiei in vigoare.

7.7.  Decizia privind suspendarea controlului asupra rezolvérii petitiilor o adopta
conducitorii sau alte persoane oficiale din organe, responsabile de examinarea in termen a petitiilor.
Data expedierii raspunsului este consideratd data suspendarii controlului asupra solutiondrii petitiei,
iar data executdrii petitiei electronice este consideratd data expedierii raspunsului, la adresa
electronicd, a autorului petitiei.

8. Perfectarca riaspunsurilor la petifii:

8.1.  Raspunsurile la petitii se perfecteaza in scris sau in forma electronica pe blanchete
format A4 (297x210mm) si AS (148x210mm) care sd corespundd Regulilor de intocmire a
documentelor organizatorice si de dispozitie, aprobate prin Hotararea Guvernului Republicii
Moldova nr.618 din 5 octombrie 1993 si cerintelor fatd de documentul electronic, inclusiv fati de
aplicarea semndturii digitale, in conformitate cu legislatia in vigoare.

8.2.  Laexpedierea spre examinare in numér mare a petitiilor cétre destinari, pot fi
utilizate formulare-gablon.

8.3.  Réspunsul la petitii se aduce la cunostinta petitionarului in scris si este semnat de
conducitorul institutiei sau de o altd persoand autorizatd cu consimtdmantul petitionarului, rispunsul
poate fi comunicat acestuia pe suport de hartie sau in forma verbala.

8.4. Raéspunsul la petiie este expediat, de catre cancelaria Centrului Indicele rispunsului
constd 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.

8.5.  In cazul petitiilor primite in forma electronic3, se constituie dosarul electronic care se
péstreazi in arhiva electronicd a petitiilor in modul stabilit de organul respectiv.” In cazul in care
rezultatele examinarii petitiei urmeaza a fi comunicate si organului ierarhic superior, acestuia i se
expediaza o informatie ampla despre rezultatele examindrii i copia de rdspuns prezentat
petitionarului. :

8.6.  Persoanele responsabile de efectuarea lucrdrilor de secretariat verifica corectitudinea
perfectarii raspunsurilor (semnitura, data, indicele, adresantul, vizele etc.) si fac consemnari
necesare in fisele de evidenti si control.

8.7.  Petitiile examinate, toate materialele necesare pentru constituirea dosarelor se
restituie cancelariei, cel trziu a doua zi dupd examinare. :
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8.8.  Constituirea si pastrarea dosarelor de citre executori este interzisa.

8.9.  Petitiile, copiile de pe raspunsurile la acestea si documentele cu privire la examinarea
petitiilor, precum si documentele privind audienta petitionarilor se constituie in dosare conform

nomenclatorului dosarelor aprobat.

8.10. In dosare documentele se aranjeazi in ordine cronologica.
8.11.  Fiecare petitie si toate documentele privind examinarea ei constituie in dosar o grupa
aparte. in cazul primirii unei petitii repetate sau prezentirii unor documente suplimentare, acestea se
cos la grupa respectiva de documente. La constituirea dosarelor, se verifici corectitudinea ordonirii

documentelor in dosar, deplinitatea lor.

8.12.  Petitiile neexaminate si documentele perfectate incorect nu se pun in dosar.

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

8.14.  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.

9. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii:
Conducerea Centrului, sefii de subdiviziuni, Cancelaria
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