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3.

ро_5
PRIVIND EXAMINAREA PETITIILOR
1ш сдпRUL SRL ooMagnific Medbeauty''

Рrосеdurа stabile9te condiliile qi modalitйtile de examinare а petiliilor qi
sesizйrilor/reclamatiilor adresate SRL "Magnific Medbeauty" (in continuare Сепtrul).
Рrосеdurа Тп cauzб are drept scop рrечепirеа tпсёlсбrilоr gi respectarea dreptului cet6(enilor
la petitionare, asigurarea protec{iei depline а dreptului la iпfоrmаliе, respectarea drepturilor
9i libertё{ilor fitndamentale ale omului, garantate cetё{enilor de legislafia na{ionalй in
vigoare, cit 9i de instrumentele juridice interna{ionale, indiferent de locul аflйrii acestora, de
оrigiпеа etnicё, socialб qi alte criterii.

Domeniul de aplicare а рrосеdurii ореrа{iопаlе:
Prevederile prezentei proceduri se aplicй de сЁtrе persoatrele cu atribu(ii de conducere 9i
persoanele de а сЙrоr competen{i nemijlocitй (ine solu{ionarea petitiilor. Ministerul Sйn5tйfii,
Dосumепtе de rеfеriп{i aplicabile procedurii operafiolrale:
3. l .Reglementйri internationale:

- SR EN ISO 9001:2008, actualizat in 20l5 - Sistem de management al calitй{ii. Principii
fundamentale 9i сеriп[е de Ьаzй;
- SR ISO IWA 1:2009 - Sisteme de management al calitёtii. Linii dirесtоаrе репtru
imbunёtйtiri de proces in organizatiile de servicii de sёnйtate;
- SR CEN/TS |5224:2007 - Servicii de sйnйtate. Sisteme de nranagement al calitйlii"
Ghid pentru utilizarea standardului EN ISO 900l;

3.2. Rеglеmiпtйri nationale:
- Codul Administгativ al RM пr. 11б din 19.07.20l8
- LEGE Nr. 982 din l1.05.2000 privind accesul la informa{ie
- LEGE Nr. 2З9 din l3.1 1.2008 privind transparenJa iп procesttl decizional;
- LEGE Nr. l33 din 08.07.20l l privind protec[ia datelor cu caracter регsопаl;.
-НG RI\4 Nr. 192 diп24.03.20l7 сu privire la арrоЬаrеа Codului deontologic al luсrйtоrului
medical 5i al farmacistu}ui
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_ нG RM Nr. 208 din 3 1.03.1995 репtru арrоЬаrеа Instruc{iunilor privind {iпеrеа luсririlоr
de secretariat rеfеritоаrе la peti{iile persoanelor fizice gi juridice, adresate оrgапеlоr de stat,
intreprinderilor, institu{iilor 9i organizaliilor Republicii Moldova
3.3.Reglernentйri interne:
- Organigrama Centrului
- Regulamerrtul de organizare gi func{ionare al Centrului;

- Regulamentul intern al Centrului;
- circuitul documentelor, inclusiv cele electronice, aprobate la nivelul Сепtru.

4. Defini{ii gi рrеsсurtiri ale tеrmепilоr utiliza{i in рrосеdurй.
Definitii ale termenilor:

Рriп petifie, se inlelege orice сегеге, sesizare Sau рrорuпеrе adresatй unei аutоritйli prrblice cle
сdtrе о реrsоапб fizicй sar-ljrrridicй.

(2) Рriп сеrеrе se so|icitй emiterea utrtli act administгativ irrclividrtal sau е{ъсtuагеа unei
сlрега! i u п i administrative.

(З) Рriп sеsizаге se infclrmeazй alltoritatea рuЬliсd сu рriчiге la о ргоЬlеlпё de iпtегеs реrsопаl
sau prrblic.

(4) Рriп рrорuпеrе se urпrйгеqtе rеаlizаrеа de сйtrе аutогitаtеа рuьliсй а uпьг ac{iuni cJe irtteгes
pubIic.

5. Modul de rесер{iопаrе а peti{iilor pi caracterul peti{iilor:
5.1. orice persoanё аrе dreptul de а se adresa institu{iei demersuri sau рlбпgеriiп clrestiuni de
interes public sau social, numite in continuare peti{ii. Acest drept ii este oferit оriсбrui cetllean al
Republicii Moldova, cet6(enilor strёini gi араtrizilоц indiferent de locul aflёrii acestora, in scopul
realizdrii drepturilor qi libertйlilor, garantate de legislafie
5,2. Petiliile pot fi prezentate personal, prin сuriеr оri expediate prin роgtё ре adresa Centrului,
cбt gi prin poqta еlесtгопiсй а institutiei sau а subdiviziuniloг sale, fiind transmise in cancelaria
pentru inregistrare
5.3. ln fuпсliе de obiectulpetiliei 9i rezolulia conducйtorului aceasta va fi rераrtizаti репtru
examinare executorului de а сйrоr con.petentй este domeniul in cauzй 9i vor fi examinate in lirrritele
competentei sale func{ionale, iп conformitate сu prevederile legisla{iei iп vigoare.
5.4. Examinarea petiliilor: in ordinea prevйzutЁ de legislatia itr vigoare, pЪtЩile чоr fi examinate,
doar cele adresate in scris, fiind semnate de petitionar Sau un gruр de peti}ionari gi саrе чоr c<rnline
elemente constitutive сопсrеtе: obiect, subiect, legйtura cauzalб,dintre соmроrtаmепtul
functionarului sau reprezentantul institu{iei gi dreptul considerat lezat, descris in peti{ie.
5.5. Toate adresйrile trebuie sё continб date despre petitionar cit gi adresa pogiala а remitentului
репtru а fi posibilЙ comunicarea cu acesta iп cazde necesitatea in scopul solu{ionйrii petitriei.
5.6. Репtru ехаmiпаrеа peti[iilor cu un subiect complex pot fi create grupuri de expe(i din
reprezentan{i ai mai multor subdiviziuni din cadrul instituliei sau subdiviziunii sale, care чоr cerceta
circumstan{ele in саrе а avut loc'cazul respectiv gi, reiegind din fapte concrete, чоr prezenta
rесоmапdёri iп vеdеrеа inforn,ёrii petitionarului gi solu[ionйrii incidentului.
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5.7 . Cazurile саrе чоr atesta iпсёlсйri de disciplinб 9i ordinea muncii, cat ýi depaýirea atribu(iilor

de serviciu din раrtеа func{ionarului sau reprezentantului institu{iei, ре marginea сlruiа а fost

depusl petitia, чоr fi examinate comisional
6. Procesul de ехаmiпаrе qi termenele de sоlu{iопаrе а peti{iilor:

б.1. petiliile inregistrate se transmit spre examinare conducerii centrului in ziua iп саrе аu fost

primite.
6.2. Rezolu{ia conducerii, numele de familie al autorului rezolu{iei qi termenul de solu{ionare Se

trec in mod obligatoriu in figele de eviden(6 9i control. in cazul in саrе in rezolutie sunt indicati

cfitiva executori, responsabilitatea pentru solutionarea corectб 9i in termen о poartё in mбsurй egal1

to{i executorii indica{i. Primul ехесutоr dintre cei indicali in rezolu(ie este responsabil pentru

сопчосаrеа celorlal{i coexecutori gi organizarea solu[ionбrii tuturor рrоЬlеmеlоr abordate in peti{ie.

6.3. Transmiterea petitiilor spre solufionare Se efectueaz1 exclusiv рriп intermediul cancelariei,

сu indicarea nttmelor de familie ale executorilor in figele de evidentЁ 9i control, iаr petiliile parvenite

in fоrmё electronicй se copiazЁ iп fipierul de arhivl cu indicarea datei gi orei de recep{ie qi se

transmit spre executare in aceeagi zi executorului desemnat de conducйtor in fоrmа accesibill de

informare а acestuia.
6.4. Transmiterea petiliilor sрrе solufionare dintr-o subdiviziune interioarЁ iп alta se efectueazё

пumаi cu autoriza{ia conducёtorului organului gi cu поtаrеа obligatorie а acestui fapt in figele de

eviden!6 qi сопtrоl.
6.5. in scopul respectйrii termenelor de solu{ionare а реtiliilоц in scrisorile-aviz se indicй in mod

obligatoriu termenul presupus de primire а rёspunsului.

6.6. Lipsa executorului nemijlocit (incapacitatea tеmроrаrй de muпс1, аflаrе iп delegalie,

concediu etc.) nu scutegte organizalia sач subdiviziunea sa de ехаmiпаrеа in termen qi adecvat1 а

petifiilor. Dасй executorul пu poate examina petifia iп termenul stabilit, se adreseazi in scris

conducerii organizatiei cu rugбmiпtе argumentatй privind рrеluпgirеа termenului.

6.7 " Petiliile colective se examineaz6,de rеgulй, in prezen{a autorilor. Toate datele privind

dеsйgurаrеа examinбrii peti{iei феrmisiuпеа de аm0паrе а tеrmепеlоr, intetpelarea suplimentarй,

Tngtiin(area executorului, cui i s-a dat rйspunsul, data 9i indicele rlspunsului etc.) trebuie incluse iп

rubricile respective ale figei de evidentб 9i control, inclusiv in fi;ierele de control ale petitiilor iп

fоrmё electronic5.

рrа ехаmiпЁrii:
7 .1. Сопtrоlul аsuрrа examinйrii iп termen а petiliilor iп оrgапе se pune iп sarcina

specialistilor desemnaji, care sunt obligati sй asigure examinarea exhaustivб, reglementari 9i in

termen а peti{iilor gi ехесutаrеа deciziilor luate in lеgёturй сu acestea.

7 "2. petitiile primite prin intermediul аltоr organe, la саrе se solicit6 comunicarea

rezultatelor, se iau sub un control special. in aceste cazuri, iп coltrul de sus din dreapta al tuturor

ехеmрlаrеlоr figei de eviden(й 9i control se арliсё gtampila "control" sаu semnul controlului
llcllo
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7.З. Petiliile parvenite in fоrmй electronicё se iau suЬ un control special. in acest саz,iп
coltul de sus din dreapta al figei dc evidentй 9i control se face mentiunea "Fоrmа еlесtrопiсi" sau
se aplica marcajul,,F.E".

7.4. Fi;ele de evidenli gi corrtrol ale petiliilor luate sub сопtrоl sunt aranjate intr-un fi9iеr
aparte conform dаtеlоr de executare.

7 ,5. Persbanele responsabile sunt obligate sй avertizeze executofii, cu о s5рtйmАпб
inaintea ехрirйrii termenului, despre prezentarea rezultatelor. Dасй la petilie se dй uп raspuns
iпtеrmеdiац aceasta continua sб fie sub control.

7 .6. Controlul se considerё ?ncheiat numai dupй adoptarea deciziei gi luarea de mйsuri
eficiente in vederea solu[ionйrii tuturоr chestiunilor abordate in peti[ie qi expedierea rйspunsului
conform legislatriei ?n vigoare.

7.7. Decizia privind suspendarea controlului asupra rezolvбrii petiliilor о adoptй
conducбtorii sau alte persoane oficiale din organe, responsabile de ехаmiпаrеа iп tеrmеп а petiliilor.
Data expedierii rlspunsului este consideratй data suspendйrii controlului asupra solu|ionйrii peti{iei,
iar data executбrii petitiei electronice este consideratй data expedierii rйspunsului, la adresa
electronicй, а autorului petiliei.

8. Perfectarca rйsрuпsurilоr la peti{ii:
8.1. Rйspunsurile la petilii se perfecteazй in scris sau in fоrmб еlесtrопiсй ре blanchete

format А4 (297x2l0mm) qi А5 (l48x2lOmm) саrе sё corespundi Regulilor de intocmire а
documentelor organizatorice gi de dispozitie, aprobate prin НоtйrАrеа Guvernului Republicii
Moldova nr.6l8 din 5 octombrie l993 9i сеriпlеlоr fatё de documentul electronic, inclusiv fа{й de
aplicarea semn5turii digitale, in conformitate cu legislafia iп vigoare.

8.2. La expedierea sрrе ехаmiпаrе iп пumlr mаrе а petiliilor сйtrе destiniri, pot fi
uti l izate fоrmulаrе-9аЬ lon.

8.3. Rйspunsul la petitii se aduce la cunogtin[a petitionarului in scris gi este semnat de
conducitorul institutiei sau de о altб реrsоапй autorizatй cu сопsim!йmбпtul peti{ionarului, rйspunsul
poate fi comunicat acestuia ре suport de hбrtiе sau iп fоrmй чеrЬаlё.

8.4. Rбspunsul la peti{ie este expediat, de сбtrе cancelaria Centrului Indicele rбspunsului
constй din indicele de inregistrare al petitiei gi, ?n caz de necesitate, poate fi completat cu пumЁrul
dosarului (сопfоrm nomenclatorului), iп саrе se acumuleazй corespondenta iп cauzй.

8.5. in cazul petitriilor primite in fоrmй electronicб, se constituie dosarul electronic саrе se
pйstreazй in arhiva electronicй а petiliilor iп mоdцl stabilit de organul respectiv." in cazul in саrе
rezultatele examinйrii peti{iei urmеаzй а fi comunicate gi organului ierarhic suреriоц acestuia i se
expediazб о informa{ie amplб despre rezultatele examinйrii gi copia de rйsрuпs prezentat
peti}ionarului.

8.6. Persoanele responsabile de efectuarea lucrdrilor de secretariat чеrifiсй corectitudinea
perfectбrii rispunsurilor (semnёtura, data, indicele, adresantul, vizele etc.) 9i fac сопsеmпбri
necesare in figele de eviden{й 9i control.

8.7. Petiliile examinate, toate materialele песеsаrе pentru constituirea dоsаrеlоr se
restituie cancelariei, cel tirziu а doua zi dupl examinare.
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8.8. Constituirea ýi рйstrаrеа dosarelor de сйtrе executori este interzisi.
8.9. PetiЦiile, copiile de ре rйspunsцrile la acestea gi documentele cu privire la examinarea

реti{iilоц precum gi documentele privind audienla peti{ionarilor se constituie in dosare сопfоrm
nomenclatoru lu i dоsаrеlог aprobat.

8.10. in dosare documentele se аrапjеаzаiпоrdiпе сrопоlоgiсЁ.
8.1 1. Fiесаrе petitie 9i toate documentele privind ехаmiпаrеа ei constituie in dosar о gruрй

apafte. in cazul primirii unei peti{ii repetate sau prezent5rii unor documente suplimentare, acestea se
cos la grupa respectiva de documente. La constituirea dosarelor, se verificй corectitudinea оrdопЁrii
documentelor in dоsац deplinбtatea lor.

8.12. Petiliile neexaminate 9i documentele perfectate incorect nu se рuп in dosar.
8.13. Dosarele cu petitiile gi documentele respective, precum gi informatia in bazele de

date ale sistemului informational automatizat se рёstrеаzй timp de 3 ani.
8.14. Documentele cu privire la petilii, рrесum gi informatia din bazele de date ale

sistemr"rlui informational automatizat se nimicesc in modul stabilit, la ехрirаrеа tеrmепеlоr de
рйstrаrе.

9. Responsabilitali 9i rбspunderi iп derularea activitatii:
Сопduсеrеа Centrului, gefi i de subdiviziuni, Cancelaria
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