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PROCEDURA PRIVIND RECLAMATIILE

Art.1. Obiectivele procedurii de reclamatii

- Pentru a permite ca o reclamatie sa fie investigatd in mod echitabil

- Pentru a permite solutionarea reclamatiilor cat mai rapid posibil

- Pentru a permite remedierea consecintelor greselilor fara conflicte inutile

- Pentru a imbunatati calitatea serviciului

Art.2. Acces la acest document privind procedura de reclamatii

Aceastd procedura de reclamatii poate fi accesatd dupa cum urmeaza:

- Poate fi vizualizata si descarcat ca PDF din sectiunea Eticd a site-ului ACCPI

- O copie tiparita poate fi solicitatd prin telefon, e-mail, scrisoare sau personal de la biroul
ACCPL.

- Desi nu avem resursele pentru a produce aceastd procedurd in mai multe limbi si formate,
aceasta poate fi tradusd, vizualizatd in text mai mare si cititd cu voce tare aici folosind
instrumente online standard.

Art.3. Cine poate face o reclamatie

- Orice persoana care utilizeaza servicii de psihoterapie

- Oricine a folosit servicii de psihoterapie Tn ultimii trei ani

- Oricine care a intrebat despre serviciile de psihoterapie sau se afla pe lista de asteptare

- Oricine din altd organizatie care a Intrebat despre serviciul nostru sau care lucreaza cu sau
reprezinta pe cineva care utilizeaza sau a folosit serviciile noastre.

Reclamatiile anonime si cele sunt considerate a fi rau intentionate vor fi investigate de catre
presedintele Comitetului de eticd, care va folosi discretia pentru a evalua ce masuri ar trebui
luate.
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Art.4. Limitele de timp pentru reclamatii

Reclamatiile pot fi acceptate pand la trei ani de la momentul aparitiei problemei. Daca
reclamatia se referd la munca specifica cu clientul, maximul este de trei ani de la data la care
clientul a incheiat psihoterapia cu un membru al ACCPI. Cu toate acestea, este mult mai usor
sd rezolvam dificultdtile daca plangerea ne este adusa la cunostinta cat mai repede posibil.

Art.5. Cum sa depuneti o plingere/ reclamatie

Daca primiti servicii de psihoterapie de la unul dintre membrii nostri, va rugam sa incercati sa
discutati despre preocuparile dvs. cu psihoterapeutul dvs., daca puteti.

O reclamatie formala trebuie facuta in primd instanta catre presedintele comitetului de etica,
care va fi responsabil cu gestionarea plangerii. Acesta poate fi in persoand prin programare,
prin telefon sau 1n scris, prin e-mail sau scrisoare. Va rugam contactati:

Georgiana Gane
e-mail:silvia.georgix@gmail.com
telefon: 0745.816.116

Daca intdmpinati dificultati in depunerea unei plangeri in persoand sau in scris, va rugdm sd ne
anuntati si. vom Incerca sd va ajutam.

Art.6. Domeniul de aplicare al reclamatiilor

Reclamatiile depuse in cadrul acestei proceduri potviza personalul platit, membrii comitetului
director, formatorii, supervizorii sau psihoterapeutii care sunt membri ACCPI.

Reclamatiile trebuie sa fie sustinute de dovezi suficiente pentru a permite o investigatie, iar
presedintele comitetului de etica va face o evaluare initiala pentru a stabili daca exista o situatie
semnificativa.

Plangerile impotriva unei persoane care a parasit ACCPI nu vor fi investigate. Intr-un astfel de
caz va puteti plange la Federatia Romana de Psihoterapie sau la Colegiul Psihologilor din
Romania.

Art.7. Confidentialitate si comunicatii

Fiecare reclamatie va fi tratatd cu grija si confidentialitate. Vom incerca sd comunicam clar si
direct cu toti reclamantii sau reprezentantii acestora in timp util, asa cum este descris mai jos.

-2-



Asociatia de Cercetare, Consiliere §i Psihoterapie

| ) Integrativi
Al e Actr

- ’\ —_—
al

Reclamantul trebuie sd acorde permisiunea ca informatiile confidentiale relevante pentru
plangere sd fie dezvaluite tuturor partilor citate in reclamatie de catre cei implicati in
solutionarea plangerii, inclusiv consilierii juridici ai membrului ACCPI sau alti consilieri de
specialitate.

Art.8. Siguranta clientilor

Daca o plangere/ reclamatie se referd la conduita unui psihoterapeut in psihoterapie, siguranta
clientului va fi In orice moment un aspect primordial. Suspendarea psihoterapiei si/sau a
procedurilor disciplinare poate avea loc in orice etapa a reclamatiei, daca este cazul.

Art.9. Etapele reclamatiilor
Etapa 1 — Reclamatie informala

La momentul plangerii initiale vom incerca sa solutionam problema in mod informal. Aceasta
poate include conversatii telefonice si/sau intalniri fatd in fata sau explicatii scrise ale motivelor
unei decizii. In mod normal, presedintele comisiei de etici se va ocupa de reclamatie in aceasta
etapa, dar daca presedintele face obiectul plangerii, atunci un membru desemnat al comisiei de
etica se va angaja sa raspunda plangerii si sa gestioneze procedura de reclamatii.

Daca reclamantul raimane nemultumit de rezultatul discutiilor in aceasta etapa, atunci poate fi
depusa o plangere formala in scris.

Etapa 2 — Plangere formala

O plangere oficiala va fi confirmata in scris de catre presedintele comisiei de etica in termen
de sapte zile. Va fi atasata o copie a procedurii de reclamatii. Dacd un membru al ACCPI face
obiectul plangerii, i se va trimite o copie a plangerii impreuna cu Procedura de reclamatii.

Art.10. Investigarea reclamatiei/ plangerii

O persoana independentd si impartiald sau persoane cu experienta relevantd vor fi numite de
catre comisia de etica pentru a investiga plangerea oficiald. Tuturor partilor implicate li se va
oferi posibilitatea de a solutiona conflictul, iar presedintele comisiei de etica va fi responsabil
pentru evaluarea si solutionarea acelui conflict. Anchetatorul (investigatorii) va face o
investigatie amanuntita si confidentiala a plangerii, contactand atat reclamantul, cét si persoana
impotriva careia a fost realizata plangerea.

Anchetatorul va avea acces la documentele relevante. Poate cere probe de la oricare dintre parti
si, daca acestea sunt solicitate in persoand, se va Intalni cu fiecare parte separat. Toate partile
vor avea dreptul de a fi Insotite, dar nu reprezentate, de o persoana de sprijin la alegerea lor.
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Reclamantul si partea sau partile reclamate si/sau reprezentantul acestora nu vor fi solicitati sa
participe la nici o intalnire impreuna.

Anchetatorul va da un raspuns scris reclamantului prin e-mail sau scrisoare in termen de
doudzeci si opt de zile, o copie a cdruia va fi trimisd persoanei reclamate. in cazul in care se
dovedeste ca nu se poate raspunde in termen de 28 de zile, reclamantul va fi informat cu privire
la orice motiv pentru intarziere. Toate investigatiile vor fi finalizate si se va raspunde la ele in
maximum sase luni.

Anchetatorul (investigatorii) vor face recomandari cu privire la actiunile necesare pentru
solutionarea plangerii si orice sanctiuni pe care considera adecvat sa le aplice oricarei parti. in
astfel de circumstante, acestia vor oferi si instructiuni pentru. monitorizarea indeplinirii
actiunilor sau sanctiunilor mentionate. Exemple de posibile sanctiuni ar include:

- scuze oficiale adresate reclamantului
- cerinta de a urma cursuri suplimentare relevante
- suspendarea persoanei In cauza ca membru ACCPI

Presedintele comisiei de etica sau cel care gestioneaza plangerea poate opri procedura in orice
etapd daca se constatd ca o actiune in justitie este in curs, pand la finalizarea oricarui proces
judiciar. De asemenea, acestia pot amana procedura, asigurandu-se ca aceasta este reluata la
punctul Tn-care a fost opritd, intr-un termen rezonabil.

Art.11. Recurs

Motivele unui recurs

Orice parte poate face recursimpotriva constatdrilor anchetatorului pentru urmatoarele motive:
- nu a fost urmata procedura de reclamatii

- au existat probe noi la care anchetatorul nu a avut acces in cadrul anchetei

O contestatie nu poate fi acceptatd numai pe motiv ca reclamantul nu este de acord cu raportul
anchetatorului.

Depunerea unui apel

Orice contestatie trebuie facutd in scris la presedintele Comitetului de eticd in termen de
paisprezece zile de la primirea raportului anchetatorilor.
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Motivele recursului trebuie expuse clar in scris.

Contestatia va fi confirmata 1n scris de catre presedinte si va fi luatd in considerare de catre
consiliu.

Reclamantul va fi informat 1n scris in termen de doudzeci si unu de zile daca contestatia este
acceptata sau nu.

Grupul de Apel

Daca o contestatie este acceptatd, presedintele va-aranja infiintarea unui Comitet de Apel.
Panelul va fi format din trei membri. Completul'se va Intruni in termen de doudzeci si opt de
zile de la comunicarea admiterii contestatiei catre contestator. Nimeni din panel nu va fi luat
parte la tratarea anterioara a plangerii.

Audierea de Apel

Toate partile vor primi un preaviz scris de paisprezece zile cu privire la data sedintei si la
componenta completului.

Toate documentele referitoare la recurs vor fi date in copie tuturor partilor si membrilor
completului cu paisprezece zile nainte de audiere.

Reclamatului si reclamantului li se poate cere sd facd o declaratie scrisa citre complet, care va
fi distribuita cu sapte zile Tnainte de audiere.

Reclamatul si reclamantul poate fi obligat sa participe la audiere si poate fi Insotit, dar nu poate
fi reprezentat, de o persoana de sprijin la alegerea sa.

Reclamatul si reclamantul vor avea posibilitatea de a face o scurta declaratie n sedinta.

Anchetatorul si presedintele Comitetului de etica (sau oricine a gestionat reclamatia initiala)
vor fi disponibili pentru a oferi informatii comisiei.

Audierea de apel va fi inregistrata.

Completul de apel va avea autoritatea de a amana sedinta, procesul fiind reluat la punctul in
care a fost oprit, intr-un termen rezonabil.

Completul va lua o decizie cu privire la contestatie, in sedintd privatd. Aceasta discutie nu va
fi inregistrata, dar se va face o Inregistrare scrisd a procedurilor. Decizia va fi transmisa ambelor
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parti in scris, prin e-mail sau scrisoare, in termen de sapte zile si va cuprinde motivele deciziei.
Tertii, reprezentantii si reclamantii anonimi nu vor fi notificati direct.

In cazul in care contestatia este admisd, completul va face recomandari cu privire la actiunea
necesara pentru solutionarea plangerii.

Daca reclamantul raimane nemultumit dupd decizia completului de apel sau raimane nemultumit
de continutul raportului anchetatorului, acesta va fi sfatuit sd/contacteze Federatia Romana de
Psihoterapie sau Colegiul Psihologilor din Romaénia.

Art.12. Monitorizarea reclamatiilor

Se va pastra o evidentd a tuturor reclamatiilor primite. De asemenea, vor fi Inregistrate
plangerile anonime, inclusiv motivele oricarei decizii de a da curs sau a nu da curs reclamatiei.

Plangerile vor fi monitorizate in mod regulat de catre Presedintele Comitetului de Etica si aduse
la cunostinta comitetului director.

Inregistrarile reclamatiilor vor fi pastrate pe o perioada de cinci ani.

O plangere va fi intrerupta daca reclamantul nu reuseste sau refuza sa participe la orice etapa a
procedurii de reclamatie fard un motiv intemeiat sau reclamantul retrage in mod oficial
plangerea. In aceste circumstante, ambele parti vor fi informate.
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ANEXA 1

FORMULAR PENTRU RECLAMATII

Daca doriti sa reclamati sau sa faceti o plangere despre un psihoterapeut membru al
ACCPI, catre Asociatia de Cercetare Integrativa, Consiliere si Psihoterapie (ACCPI),
va rugam sa completati acest formular, fie manual, fie electronic, si sa il trimiteti la
adresa din partea de jos a acestui formular. Va.rugam sa retineti ca ACCPI se ocupa
doar de reclamatiile care implica membrii.sai. Daca doriti sa va plangeti privitor la un
psihoterapeut care nu este membru ACCPI, trebuie sa contactati Federatia Romana de
Psihoterapie sau Colegiul Psihologilor din Romaénia.

Scopul acestui formular este de aoferi ACCPI:

- informatiile de baza necesare pentru a va identifica pe dumneavoastra si persoana
impotriva careia doriti sa faceti o plangere; si

- detaliile reclamatiei dumneavoastrd, necesare pentru a investiga problema.

Va rugam sa retineti ca, datoritd masurilor introduse de Guvern ca raspuns la COVID-
19, tot personalul nostru lucreaza de acasa. Aceasta iInseamna cd avem acces limitat la
scrisorile sosite prin postd si va recomandam cu insistenta sa trimiteti reclamatia dvs.
prin e-mail la silvia.georgix@gmail.com si nu prin posta, ori de cate ori este posibil.
Daca doriti sa discutati preocuparile dumneavoastrd cu presedintele Comitetului de
etica sau daca aveti nevoie de ajutor pentru a completa acest formular, va rugdm sa
sunati la 0040.745.816.116

1. Detaliile dvs de contact
INUME ST PIEIUINIE .1t he ettt eateae et et et et e et et e e et et e ae et eaeeneaneenaenes

AT S, . oo,

* V& rugdm sa ne comunicati acel numar de telefon la care puteti fi contactat in timpul
programului de lucru.
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2. Datele de contact ale psihoterapeutului

Va rugdm sa ne dati detalii despre psihoterapeutul impotriva caruia vreti sa faceti o
reclamatie. Numele si prenumele psihoterapeutului ...,

Adresa psihoterapeUutulUL. ......ooviini i

Numarul de telefon al psihoterapeutului .............cooiiii i
E-mailul psihoterapeutulti............ooooiiiiiiii i
3. Detalii ale reclamatiei dvs

Va rugam descrieti plangerea dvs cu cat mai multe detalii posibile. Va rugam furnizati cat de
multe informatii despre ceea ce s-a intamplat, unde s-a intamplat si datele la care s-a intamplat.

(Daca este nevoie, continuati pe o coala separata)

4. Documente de sprijin

Va rugam sa ne furnizati copii ale oricdrei corespondente pe care ati avut-o cu
psihoterapeutul legat de reclamatia dvs sau orice alte dovezi care considerati ca vin 1n

sprijinul reclamatiei dvs.

Va rugdm enumerati mai jos documentele pe care ni le trimiteti. Va rugdm numerotati fiecare
document, astfel incat sa le putem identifica cu usurinta.

Numarul Descriere
documentului

5. Ati mai facut o reclamatie privitor la aceasta problema, citre o alta organizatie?



Asociatia de Cercetare, Consiliere §i Psihoterapie

3 Integrativi
A e Actr

- ’\ —_—
n p

Daca da, va rugdm sa ne spuneti la care organizatie ati inaintat plangerea. Va rugam dati
detalii legat de ceea ce s-a intamplat cu reclamatia dvs si includeti copii ale scrisorilor dintre
dvs si organizatia in cauza.

(continuati pe o coald separata dacd este nevoie).

6. Declaratie si consimtimant pentru dezviluire

Pentru a gestiona reclamatia dvs, este nevoie sd dezvaluim detaliile reclamatiei
psihoterapeutului implicat si angajatorului sdu. Va rugam cititi, scmnati si datati declaratia de

mai jos, pentru a consimti la aceasta. Nu vom putea procesa mai departe reclamatia dvs daca
nu semnati si datati declaratia de mai jos.

furnizat in acest formular, sunt exacte, conform cunostintelor mele. Inteleg ca:

e ACCPI va trebui sa gestioneze detalii personale despre mine- ceea ce ar putea include
informatii sensibile- asa incat sa poata procesa reclamatia mea.

Doresc ca ACCPI s ia in considerare reclamatia mea. Confirm ca toate informatiile pe care le-am

Data:

e ACCPI va trebui sa dezvéluie reclamatia mea si informatiile necesare, inclusiv material

confidential, legat de numele psihoterapeutului mentionat in acest formular si poate impartasi
aceste informatii cu orice altd autoritate sau institutie (inclusiv, dar fara a se limita la politie)
Psihoterapeutul poate dezvalui citre ACCPI orice informatie care este necesara asa incat
ACCEPI sa poata lua in considerare reclamatia mea.

N30 010 T2 1 ) A

7. Urmatorii pasi:

Multumim ca ati completat acest formular. Va rugdm trimiteti acest formular completat prin e-
mail. Va rugdm sd va scrieti numele complet la semnatura, sa salvati acest formular si sa 1l
atasati la e-mail, alaturi de copiile electronice ale dovezilor, si sd le trimiteti catre
silvia.georgix@gmail.com

Veti fi contactat de noi in termen de 14 zile lucratoare de la receptionarea acestei reclamatii.



