Reguli de inregistrare si tratare a unei reclamatii in cadrul
MEDSTAR 2000

1. Reclamatia trebuie sa prezinte urmatoarele elemente care sa asigure suportul
necesar identificarii si analizarii situatiei:
identificarea datei de formulare a reclamatiei,
identificarea reclamantului cel putin prin nume si prenume, CNP,
semnatura, date de contact (adresa/e-mail/telefon/fax, etc.),
descrierea cat mai clara a contextului care a generat nemultumirea (natura
si detalierea clara a obiectului reclamatiei), identificarea datei/perioadei de
desfasurare si a persoanelor implicate.
Nu se iau in consideratie reclamatiile anonime sau incomplete.

2. Se recomanda ca reclamantul sa specifice modalitatea agreata de primire a
notificarilor (posta, e-mail, fax).

3. Reclamatia contindnd informatiile de mai sus se inregistreaza in registrul de
reclamatii, urmand a primi numar de inregistrare.

4. Personalul de la secretariat se ocupa de inaintarea reclamatiei catre persoana
responsabila (Manager, Director medical, Sef Laboratorului, Manager Calitate)
pentru analiza si decizie privind modul de rezolvare.

5. Personalul MEDSTAR 2000 asigura tratarea adecvatd a reclamatiilor prin
depunerea unui efort rezonabil in vederea rezolvarii acestora intr-un timp cat mai
scurt posibil.

6. In situatia in care problema expusa este mai complexa, iar rezolvarea ei necesita
un timp mai indelungat, responsabilul de problema va anunta reclamantul, in
termen de 10 zile lucratoare, asupra statusului de rezolvare.

7. Raspunsul final la reclamatie se notificd reclamantului in max.30 de zile
calendaristice de la formularea reclamatiei, precizdndu-se rezultatele analizei si
masurile de rezolvare.

8. In cazul in care, in urma analizarii situatiei expuse, reclamatia se considera a nu fi
justificata, aceasta nu se accepta si se notifica reclamantului in scris motivele
respingerii.

9. In cazul in care, in urma raspunsului final, reclamantul nu este multumit de modul
de rezolvare adoptat, acesta poate recurge la formularea unei contestatii adresata
Conducerii institutiei.

10.Contestatia trebuie sa contina, la fel ca reclamatia, elemente de asigurare a
suportului necesar identificarii si analizarii situatiei, precum si motivarea contestarii
modului de rezolvare.

11.Raspunsul referitor la contestatie se notifica reclamantului in cel mai scurt timp
posibil, insa nu mai tarziu de 30 de zile calendaristice.



