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1.Scop

Prezenta procedura are ca obiect stabilirea responsabilitatilor a modului de
rezolvare a sesizarilor/reclamatiilor adresate de catre cetateni, clienti sau alte parti
interesate catre Primaria Municipiului Vaslui, conform SR EN ISO 9001:2015, cerinta 10 si
conform O.S.G.G nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial
al entitatilor publice.

2.Domeniul de aplicare
Prevederile prezentei proceduri se aplica in cadrul Primariei Municipiului Vaslui de
catre Serviciul Administratie Publica Locala, prin Compartimentul Managementul

Documentelor.
3.Documente de referinta

3.1 Reglementari internationale
Nu este cazul

3.2 Legislatie primara

e 0.U.Gnr. 57/2019 privind Codul administrativ;
Legea nr. 544/2001 - privind liberul acces la informatiile de interes public;
Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 - privind reglementarea activitatii de
solutionare a petitiilor;

e Hotararea Guvernului nr. 1723/2004 - privind aprobarea Programului de masuri
pentru combaterea birocratiei in activitatea de relatii cu publicul;

e Legea nr.52/2003 privind transparenta decizionala in administratia publica;

o Legislatie secundara

e Ordinul SGG 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial al
entitatilor publice, Publicat in Monitorul Oficial nr. 387 din 7 mai 2018,;

e Ordinul nr. 923/2014 pentru aprobarea Normelor metodologice generale
referitoare la exercitarea controlului financiar preventiv si a Codului specific de
norme profesionale pentru persoanele care desfasoara activitatea de control
financiar preventiv propriu publicat in Monitorul oficial nr. 555 din 28 iulie 2014;

3.4 Standarde de referinta ale calitatii

SR EN ISO 9001:2015 Sisteme de management al calitatii. Cerinte

SR EN ISO 9000:2015 Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale
si Vocabular

SR ISO / TR 10013: 2003 Linii directoare pentru documentatia sistemului de
management al Calitatii
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3.5 Reglementari interne

(1) Regulamentul de Organizare si Functionare al Primariei Municipiului Vaslui;
(2) Codul etic al angajatilor din cadrul Primariei Municipiului Vaslui;

(3) Regulamentul de Ordine Interioara;

(4) Hotarari ale Consiliului Local al Municipiului Vaslui;

(5) Dispozitii ale Primarului Municipiului Vaslui.

4.DEFINITII SI ABREVIERI

4.1. Definitii

Sunt utilizate definitiile din documentele de referinta, precum si urmatoarele:

. Sesizare - instiintare despre un caz care trebuie cercetat.

. Reclamatie -petitie in legatura cu incalcarea unui drept al petitionarului, sau in
legatura cu savarsirea unui abuz sau nereguli, de catre personalul propriu sau de catre o
terta persoana.

. Petent - persoana fizica sau juridica, din afara organizatiei, care formuleaza o
reclamatie.

De asemenea poate fi considerata petent, o persoana fizica apartinand organizatiei care
formuleaza o reclamatie in nume propriu.

° Petitie - cerere, reclamatie, sesizare sau propunere, formulate in scris ori
transmise prin posta electronica, pe care un cetatean sau o organizatie legal constituita
o poate adresa organizatiei.

4.2, Abrevieri

Sunt utilizate abrevierile din “Lista abrevierilor utilizate in documentele sistemului de
management al calitatii din cadrul Primariei Municipiului Vaslui ” (anexa la Manualul
SMI).

5. Descrierea activitatilor

5.1 Generalitati

5.1.1. Se analizeaza si se formuleaza raspunsuri doar la reclamatiile/sesizarile transmise
in scris sau prin posta electronica.

5.1.2.Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute date suficiente de identificare a
petitionarului nu se iau in considerare si se claseaza potrivit art. 7, din OG 27/2002.
5.1.3.Daca dupa trimiterea raspunsului se primeste o noua petitie de la acelasi
petitionar ori de la o autoritate sau institutie publica gresit sesizata, cu acelasi continut,
aceasta se claseaza la numarul initial facandu-se mentiunea despre faptul ca s-a
raspuns.

5.2. Reclamatiile/Sesizarile primite n scris la Primaria Municipiului Vaslui

5.2.1. Se inregistreaza cu numar si data in Registrul din cadrul Registraturii Primariei
Municipiului Vaslui.

5.2.2. Se repartizeaza dupa vizarea de catre Primarul Municipiului Vaslui catre
compartimentele de specialitate, cu precizarea termenului de trimitere a raspunsului
5.2.3. Responsabilul cu rezolvarea reclamatiei face inscrierile necesare in Registrul unic
de urmarire sesizari si reclamatii al Primariei Municipiului Vaslui
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5.2.4. Persoana desemnata sa rezolve reclamatia/sesizarea in cadrul compartimentelor
de specialitate ale Primariei Municipiului Vaslui, asigura documentarea, formuleaza
raspunsul catre petent in forma finala cu obtinerea semnaturilor in conformitate cu
instructiunile in vigoare §i urmareste remedierea problemelor semnalate. Transmite
raspunsul final catre petent.

5.3. Precizari generale

5.3.1.Indiferent de modul de primire al unei reclamatii/sesizari, termenul de raspuns se
calculeaza incepand cu data la care aceasta a fost inregistrata in Registrul unic de
urmarire sesizari si reclamatii Primariei Municipiului Vaslui

5.3.2.La intocmirea Registrului unic de urmarire sesizari si reclamatii al Primariei
Municipiului Vaslui au fost avute in vedere urmatoarele:

- posibilitatea reconstituirii traseului pe care l-a avut petitia/sesizarea de la
primirea de la client pana la transmiterea raspunsului;

- La nivelul Primariei Municipiului Vaslui, Registrul de urmarire al sesizarilor si
reclamatiilor este constituit in format electronic

5.3.3.Pentru o interpretare unitara a modului de completare a registrului unic, detaliem
mai jos, semnificatia fiecarei coloane care face parte din tabel:

1- Nr./data inregistrarii primare - reprezinta numarul si data de la care se socoteste
termenul de raspuns;

2 - Nr./data Registrul unic de reclamatii si sesizari -numarul si data la care sesizarea
este preluata de responsabilul cu rezolvarea reclamatiei

3 - Date identificare expeditor -se consemneaza numele si adresa petentului;

4 - Obiectul sesizarii sau reclamatiei - se prezinta pe scurt continutul sesizarii;

5 - Compartiment desemnat - se completeaza cu abrevierea compartimentului desemnat
sa raspunda sesizarii;

6 - Termen maxim de raspuns - se completeaza data limita pana la care se poate
transmite raspunsul catre petent;

7 - Nr./Data primirii raspunsului de la compartimentul desemnat - se completeaza
numarul si data de iesire a raspunsului din compartimentul caruia i-a fost desemnata
rezolvarea,

8 - Nr./Data raspuns catre client - se completeaza cu numarul si data la care a fost
expediat raspunsul catre petent;

9 - Timpul de rezolvare - se completeaza cu numarul de zile scurse intre data
inregistrarii primare si data la care s-a expediat raspunsul catre petent;

10 - Masuri dispuse - se completeaza cu masurile dispuse pentru eliminarea cauzelor
care au generat sesizarea/reclamatia, data pana la care acestea trebuie implementate
si numele persoanei care raspunde de punerea in practica a acestora, pentru situatiile in
care reclamatia este neintemeiata sau nu necesita aplicarea unor masuri specifice, se
completeaza «nu este cazul»;

11 - Data implementarii masurilor dispuse - data la care au fost rezolvate toate masurile
dispuse de conducere in vederea eliminarii cauzelor care au generat sesizarea; pentru
situatiile in care reclamatia este neintemeiata sau nu necesita aplicarea unor masuri
specifice, se completeaza «nu este cazul»;

12 - Spre stiinta compartimentelor-se completeaza cu abrevierile compartimentelor
carora le-a fost transmis raspunsul spre stiinta.
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in cadrul Primariei Municipiului Vaslui, personalul cu atributii in asigurarea
solutionarii petitiilor face parte din Compartimentul Managementul Documentelor aflat
in subordinea Serviciului Administratie Publica Locala.
in baza prevederilor 0.G. nr. 27/2002 privind reglementarea activitétii de solutionare a
petitiilor, modificatd si completata, personalul de specialitate cu sarcini de serviciu
stabilite in acest sens din cadrul CMD primeste si se ingrijeste de rezolvarea petitiilor,
repartizandu-le dupa vizarea de catre Primarul Municipiului Vaslui catre
compartimentele de specialitate, cu precizarea termenului de trimitere a raspunsului.
De asemenea, urmareste solutionarea si redactarea in termen a raspunsului si
expedierea acestuia catre petitionar, ingrijindu-se de clasare si arhivare.

Termenul legal de comunicare a raspunsului catre petitionar este de 30 de zile de la
data inregistrérii petitiei, indiferent daca solutia este favorabild sau nefavorabild. in
situatia in care aspectele sesizate prin petitie necesita o cercetare amanuntita, Primarul
Municipiului Vaslui poate prelungi acest termen cu cel mult 15 zile.

Petitiile gresit indreptate sunt trimise, in termen de 5 zile de la inregistrare, catre
personalul de specialitate cu sarcini de serviciu stabilite in acest sens din cadrul CMD,
autoritatilor sau institutiilor publice care au ca atributii rezolvarea problemelor sesizate,
urmand ca petitionarul sa fie instiintat de aceasta.

Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare a
petitionarului nu se iau in considerare si se claseaza.

Pentru solutionarea petitiilor transmise de la alte autoritati sau institutii publice,
termenul de 30 de zile curge de la data inregistrarii petitiei la Primaria Municipiului
Vaslui.

Personalul de specialitate cu sarcini de serviciu stabilite in acest sens din cadrul CMP
intocmeste, semestrial, un raport de activitate proprie privind solutionarea petitiilor.

6. RESPONSABILITATI

6.1. Primar

6.1.1.Directioneaza spre rezolvare catre entitatile organizatorice din subordine,
sesizarile si reclamatiile primite de la petenti .

6.1.2.Asigura cadrul organizatoric pentru rezolvarea sesizarilor si reclamatiilor.
6.1.3.Dispune sau aproba masurile pentru eliminarea cauzelor care au generat
sesizarea/ reclamatia, daca este cazul.

6.1.4 Aproba prin semnatura raspunsul sesizarii/ reclamatiei catre petent

6.1.5 Prelungeste termenul legal de 30 de zile, cu cel mult 15 zile, pentru raspunsul la
petitie iIn cazul in care aspectele sesizate prin petitie necesita o cercetare mai
amanuntita.

6.2. Sefii compartimentelor de specialitate din cadrul Primariei Municipiului Vaslui
care primesc spre rezolvare sesizari/reclamatii

6.2.1.Analizeaza continutul sesizarii/reclamatiei/petitiei si nominalizeaza persoana care
se ocupa de documentarea, intocmirea raspunsului pentru petent si rezolvarea acesteia
la nivelul entitatii organizatorice.

6.2.2.Vizeaza raspunsul intocmit de persoana desemnata.

6.2.3.Dispun, in limitele competentelor, masurile pentru eliminarea cauzelor care au
generat petitia.
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6.2.4.Analizeaza, cauzele reclamatiilor si sesizarilor, modul in care au fost rezolvate si
gradul de implementare al masurilor pentru eliminarea cauzelor care au generat
sesizarea /reclamatia.

6.2.5.Urmaresc indeplinirea masurilor stabilite pentru eliminarea cauzelor care au
generat petitia, unde este cazul.

6.2.6.Urmaresc informarea dupa remedierea deficientelor, responsabilului cu rezolvarea
reclamatiei in vederea consemnarii datei si modului de rezolvare a acestora, in Registrul
unic de urmarire sesizari si reclamatii.

. Compartimentul Managementul Documentelor

.1 Primeste si inregistreaza petitiile de la persoane fizice;

.2 Tnainteaza petitiile inregistrate ctre Primarul Municipiului Vaslui;

.3 Repartizeaza petitiile vizate de catre Primarul Municipiului Vaslui,

compartimentelor de specialitate, in functie de obiectul acestora, cu precizarea

termenului de solutionare a petitiei;

Urmareste solutionare petitiei si redactarea in termen a raspunsului;

Expediaza raspunsul catre petitionar, indiferent daca este favorabil sau nu;

Claseaza si arhiveaza petitiile si raspunsurile;

Trimite, in termen de 5 zile de la inregistrarea petitiilor gresit indreptate,

autoritatilor sau institutiilor publice care au ca atributii rezolvarea problemelor

sesizate;

6.3.8 Instiinteaza petitionarul despre rezolvarea petitiilor de catre alte autoritati sau
institutii publice;

6.3.9 Claseaza petitiile anonime sau a celor care nu au trecute datele de identificare
ale petitionarului;

6.3.10 Comunica prelungirea termenul legal de 30 de zile, cu cel mult 15 zile, pentru
raspunsul la petitie in cazul in care aspectele sesizate prin petitie necesita o
cercetare mai amanuntita;

6.3.11Tntocme§te, semestrial, unu raport de activitate proprie privind solutionarea

6.3
6.3
6.3
6.3

oo oo
W W W
NOoOYU s

petitiilor.
7. Anexe
Enume
rare Continut Cod formular
anexe
1 Registrul unic de reclamatii si sesizari RG-5-37-16-01, rev. 0
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8. Diagrama de proces
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