Caminul de batrani “SUFLETE IN ETATE”
AleeaMeteorologieinr. 21D, Sector 1, Bucuresti

PROCEDURI PRIVIND FORMULAREA DE SESIZARI/RECLAMATII
apotentialilorbeneficiari/familiiapartinatoare/reprezentantilegali sau informali

Conform pctului 1.6. Sesizariisireclamatii din Manualul de politicisiproceduri al caminului de
batrani “SUFLETE IN ETATE”:

O plangere (reclamatie, nemultumire) o preocupare, grija sau problema pe care nu o puteti
rezolva Tn mod uzual cu unul din membrii personalului implicat in activitatile voastre.La nivelul
parterului, in zona spatiului comun, este amplasat un recipient de tip cutie postal3, fiind pus la
dispozitia beneficiarilor ca o modalitate facila prin care acestia pot depune sesizari/reclamatii scrise
cu privire la aspectele negative constatate, dar si propuneri privind Tmbunatatireaactivitatii
centrului.Continutul cutiei se verifica saptamanal de conducatorul centrului, in prezenta a doi
beneficiari si se inregistreaza pe loc in Registrul de evidentd a sesizdrilor/reclamatiilor cu datd si
numdr.

Informarea beneficiarilor referioare la modalitatea de a face sesizari/reclamatii se realizeaza
in termen de maxim 30 de zile de la admitere. in Registrul de evidentd privind informarea
beneficiarilor, se inscriu data la care a avut loc informarea, persoana care a efectuat-o si semnatura
beneficiarului.

Centrul se obliga sa ofere servicii de Tnalta calitate. Scopul nostru este de a gasi solutii
consensuale pentru problemele cu care se confrunta beneficiarii nostri. Plangerile, reclamatiile,
grijile exprimate sunt privite de catre noi intr-un mod pozitiv pentru cd ne ajuta sa devenim mai
eficienti Tn cautarea unor astfel de solutii, ceea ce Tnseamna ca oferim explicatii, corectam
neintelegerilesi, daca este necesar, reevaluam silmbunataim serviciile oferite.

Majoritatea neintelegerilorsi intrebarilor pot fi solutionate prin discutii cu personalul.

Procedura prin care beneficiarii pot face sesizari: Dacd aveti intrebari (neintelegeri) si
acestea nu au fost [amurite, solutionate in timpul discutiilor cu personalul, atunci pot fi urmate, in
ordinea de mai jos, procedurile:

1. Solicitati o intrevedere cu coordonatorul serviciului vizat (in functie de natura plangerii) sicdutati
impreunad o solutie
2. Solicitati o audienta la directorul centrului sirelatati-i motivele nemultumirii dumneavoastra
3. Tnaintati o sesizare scrisd adresatd directorului centrului, subliniind faptul cd este o plangere
formala simentionati clar natura plangerii.
Plangerea va fi solutionata intr-un numar de 30 zile si va vor fi comunicate:

e decizia luata si motivele pentru care a fost luata decizia;

e actiunile propuse si motivele pentru care au fost propuse.

Confidentialitatea va fi respectata.

Mentiuni speciale: in cazul in care beneficiarul nu poate sascrie:

Beneficiarul aflat Tn imposibilitatea de a scrie va solicita ajutorul unei persoane de incredere
in redactarea plangerii adresate directorului centrului.

Plangerea trebuie sa reflecte fidel doleantele beneficiarului.

Beneficiarii trebuie pregdtii pentru a constientiza aceastd posibilitate,in special in cazul
beneficiarilor cu dizabilitati severe.”

Data: 01.01.2016

Topuzaru Cornel lulian

Presedinte

Caminul de batrani SUFLETE IN ETATE



