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Cadru normativ

Activitatea de solutionare a pretitiilor este reglementatd de Ordonanta Guvernului 27/2002 privind
relgementarea activitatii de solutionare a petitiilor, cu modificarile si completarile ulterioare.
Prezentul raport este prevazut la art.14 din ordonanta mentionatd, care stipuleaza urmaitoarele:
semestrial autoritatile si institutiile publice vor analiza activitatea proprie de solutionare a petitiilor, pe
baza raportului intocmit de compartimentul prevazut la alin. (1) al art. 6.

Activitatea de solutionare a petitiilor in cadrul IRO are la baza si procedura de sistem, cod PS-IRO-
CESM-02.

Notiunea de petitie

Potrivit Ordonantei Guvernului 27/2002, prin petitie se intelege cererea, reclamatia, sesizarea sau
propunerea formulata In scris ori prin posta electronica, pe care un cetdtean sau o organizatie legal
constituitd o poate adresa autoritatilor si institutiilor publice centrale si locale, serviciilor publice
descentralizate ale ministerelor si ale celorlalte organe centrale, companiilor si societatilor nationale,
societatilor comerciale de interes judetean sau local, precum si regiilor autonome, denumite in
continuare autoritati si institutii publice.

Organizarea si desfasurarea activitatii de solutionare a petitiilor

Activitatea de solutionare a petitiilor in cadrul IRO lasi se desfasoard in cadrul Serviciului de
Evaluare si Statisticd Medicala, persoana desemnata fiind referent de specialitate, Mirela Alixandru
Cimpoi. Petitiile sunt Tnregistrate la Secretariat in timpul programului de lucru. Termenul prevazut de
Ordonanta Guvernului 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, cu
modificarile si completarile ulterioare este de 30 de zile, indiferent daca solutia este sau nu favorabila,
cu posibilitatea prelungirii cu cel mult inca 15 zile, in situatia in care aspectele sesizate prin petitie
necesitd o cercetare mai amanuntita.

Tn perioada 1 ianuarie — 30 iunie 2026, am primit, inregistrat si urmarit solutionarea unui de 24 de
sesiziri/reclamatii/petitii, pentru care am si formulat 24 de raspunsuri oficiale, in baza notelor
explicative oferite de catre persoanele vizate de acestea sau de sefii de departamente/sectii, si am
expediat raspunsurile catre petitionari, respectand termenul prevazut de lege. Toate persoanele au
primit raspusuri justificate, utilizandu-se un limbaj politicos, concis si constructiv.

Din totalul documentelor inregistrate in Registrul pentru inregistrarea cererilor si raspunsurilor la
petitii si reclamatii administrative, cele mai multe (18 la numar) au fost transmise pe cale
electronica, accesand butonul special creat pe pagina web la rubrica https://www.iroiasi.ro/petitii sau
completand formularul electronic disponibil la https://www.iroiasi.ro/contact.

In Condicele de Sugestii si Reclamatii aflate atat la sediul IRO ( Biroul de Internari), cét si la receptia
de la parterul Centrului de Screening si Diagnostic in Boli Oncologice au fost inregistrate un numar
de 6 sesiziri/reclamatii/sugestii/petitii.
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I. in privinta modului de solutionare a petitiilor, situatia se prezinti astfel:

- petitii solutionare in termen legal: 24 (au fost respectate normele legale Tn domeniu, atat in ceea ce
priveste primirea, inregistrarea si solutionarea petitiilor)

- petitii directionate spre competenta solutionare altor unitati si institutii publice abilitate: O

- petitii clasate in temeiul art.7 din O.G. nr. 27/2002 ( petitii anonime sau cele 1n care nu sunt trecute
datele de identificare a petitionarului): O

- petitii clasate in temeiul art. 10 (2) din O.G. nr. 27/2002 ( daca dupa trimiterea raspunsului se
primeste o noud petitie de la acelasi petitionar ori de la o autoritate sau institutie publica gresit
Sesizatd, cu acelasi continut): 1

I1. in ceea ce priveste adresabilitatea, in perioada de referinti au fost:
- petitii formulate de cétre pacienti: 24

- petitii formulate de catre organizatii legal constituite: 0

- petitii adresate gresit IRO si redirectionate spre alte institutii publice: 0

- petitii clasate: 0

I11. Principalele aspecte sesizate de catre pacienti au fost:

- comunicarea dintre personalul medical/auxiliar si pacienti;

- atitudinea si comportamentul personalului 1n relatia cu pacientii si apartinatorii;
- comunicare telefonica deficitara:

- aglomeratia existenta pe holurile si in zonele de asteptare ale institutului;

- alte aspecte punctuale privind organizarea activitatii si timpul de asteptare.

Distributia principalelor categorii de sesizari indica predominanta celor referitoare la comunicare si
relationare cu pacientii, acestea reprezentdnd majoritatea petitiilor inregistrate. De asemenea, un
numar semnificativ de sesizari au semnalat disconfortul generat de aglomerarea spatiilor comune, in
special in intervalele cu adresabilitate crescuta. Aspectele semnalate constituie repere importante
pentru implementarea masurilor de imbunatatire a activitatii si pentru cresterea gradului de satisfactie
a pacientilor.

Recomandari pentru perioada urmatoare:

In vederea imbunatatirii continue a calitatii serviciilor oferite, se recomanda:
- respectarea unitara a regulilor, regulamentelor de ordine interioara

- consolidarea comunicérii cu pacientii si apartinatorii
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- instruirea periodica a personalului privind relatia cu beneficiarii serviciilor medicale
- identificarea unor masuri organizatorice pentru reducerea aglomeratiei din spatiile de asteptare
- monitorizarea permanenta a aspectelor semnalate prin petitii si sesizari.

Toate petitiile si sesizarile au fost analizate, fiind dispuse verificari si masuri specifice in functie de
natura aspectelor semnalate. Raspunsurile catre petenti au fost formulate si transmise in termenele
prevazute de legislatia in vigoare, prin intermediul postei electronice, de pe adresa
comunicare@iroiasi.ro/secretariat@iroiasi.ro sau prin intermediul postei, dupa caz.

(I:\Irrt'. Indicator Formula de calcul / Observatii
1 Numdr total de petitii Total petitii inregistrate Intr-o perioada
primite (semestrial/anual)
5 Procentul petitiilor (Petitii solutionate in termen / Total petitii)
solutionate in termen legal x 100
Timpul mediu de . . 9 .
3 Imp e Total zile de solutionare/ Numar petitii
solutionare a unei petitii ’ ’
Numar de petitii < <
4 redirectionate catre alte Serap orte?aza 5¢ parat, pentru trar}sp arenta
.. S1 urmarirea competentel
Institutn ’ ’
5 Numar de petitii conexate Petitii care trateaza aceeasi problema,
(duplicate) solutionate printr-un raspuns unic
Nup.rlalz de . Petitii reluate de petent din cauza
6 contestatii/raspunsuri ’ NN .
. . nemultumirii fatd de solutie
respinse de petenti ’ ’ ’
Gradul de conformitate cu
7 termenele interne de Se poate urmari prin audituri interne sau
transmitere (catre rapoarte periodice
manager, RP etc.)
Tntocmit de ref. spec.
Compartimentul de Evaluare si Statistica Medicala,
Alixandru Cimpoi Mirela
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