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LABORATOARELE

Anexa 1-PG-05
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CABORATOARELE

Reclamatia primita si inregistrata in registrul de reclamatii, cod R-PG-05-01, de
responsabilul cu recoltarea sau de registratorul medical este directionatda managerului
calitatii si Directorului de laborator.

Reclamatiile utilizatorilor catre laborator se pot primi fie in scris, fie verbal.
Reclamatia este analizata de directorul de laborator, impreuna cu resposabilul
managementul calitatii si/sau seful departamentului care a generat reclamatia.
Dupa analiza reclamatiei, directorul de laborator si responsabilul managementului
calitatii investigheaza toate cauzele care au generat reclamatia. Daca se impune,
directorul de laborator cere responsabilului managementului calitatii initierea unui audit
intern pentru a se stabili temeinicia reclamatiei.
Atunci cand in urma auditului se stabileste ca reclamatia a fost intemeiata si s-au
constatat neconformitati, se stabilesc masuri corective, conform procedurii generale PG-
07 Actiuni corective.

Raspunsul reclamatiei, cod F-PG-05-01, este oferit in scris, in termen de 30 de

zile calendaristice, de catre directorul de laborator, fiind semnat de catre acesta si/sau
de managerul calitatii si/sau Seful de departament, dupa caz. Raspunsul se redacteaza in
doud exemplare: unul se transmite la reclamant de catre RMC, al doilea se indosariaza in
dosarul de reclamatie de catre RMC. Laboratorul, |a solicitarea reclamantului, va furniza
acestuia si rapoarte de progres.
Investigarea si solutionarea reclamatiilor nu vor avea ca rezultat nicio actiune
discriminatorie. Solutionarea reclamatiilor nu va fi realizata, verificata sau aprobata de
catre persoanele care sunt implicate in obiectul reclamatiei in cauza, pentru a nu
compromite impartialitatea.

Raspunsul la reclamatii poate curpinde masurile corective care au fost
intreprinse, dar si date de evaluare a acestor actiuni.

Reclamatiile utilizatorilor reprezinta expresia insatisfactiei acestora fata de

serviciile medicale prestate, dar si o modalitate de imbunatatire continua a
performantelor laboratorului.
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