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Institutia: UAT Judetul Arges

‘ Procedura de Sistem

Exemplarul nr. 1 |

PROCEDURA DE SISTEM

PRIMIREA, REPARTIZAREA $I SOLUTIONAREA PETITIILOR SI RECLAMATIILOR

1. LISTA RESPONSABILILOR CU ELABORAREA, VERIFICAREA SI APROBAREA PROCEDURII

Directia/
alic Proces DL Functia Ser'v1c1uI/ Data Semnatura
Crt. prenumele ’ Biroul
Biroul Relatii
Publice Comunicare
DANIELA Promovare / 21.02.2019
1.1 Elaborare PASARE CONSILIER Compartimentul
Relatii cu Publicul,
Registratura si ATOP
Consilier
1.2 | Verificare | Anci lonescu Presedinte Cabinet Presedinte | 25.02.2019
CJ Arges
1.3 | Verificare | Oleanu Secretar Comisia de 28.02.2019
Mirela Monitorizare
Mar.iana Presedinte Comisia de 19.03.2019
Dinu o
Monitorizare
lon Vicepresedinte 19.03.2019
Manzana
Simona Vicepresedinte
9 ’ 19.03.2019
Bratulescu
Ior}el Secretar Judet 19.03.2019
Voica
1.4 | Avizare Directia Urbanism si
Andreea Arhitect Sef Amenajarea 19.03.2019
Tache ’ B
Teritoriului
Alin Director Directia Tehnici | 19.03.2019
Stoicea Executiv ’
Carmen Director Directia Economici | 19.03.2019
Mocanu Executiv ’
Alisa . Directia Asistenta
Ciobanu ED)‘(reicutg\r/ Medical si 19.03.2019
(delegatie) Protectie Sociala
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UAT Judetul
Arges

Al Directia
]Sa . TS .
! Director Juridica si
Ciobanu Executiv Administratie 19.03.2019
Publica Locala
Directia
) Director Strategii Sinteze
Sorin ' Proiecte cu 19.03.2019
lvascu Executiv .
Finantare
Internationala
Serviciul
] Monitorizare Lucrari
Catalin Sef Serviciu Publice si 19.03.2019
Sovar ’ .
’ Guvernanta
Corporativa
Adela Serviciu Avizare,
Gheorghita | cof serviciy Autorizare si 19.03.2019
(delegat) ’
Control
Serviciul
lulia Sef Serviciu Lucrari Publice | 14 43 5019
Stoica ’ Infrastructura
Investitii
) Serviciu Evidenta
Redica Sef Serviciu Adninistrare 19.03.2019
Dumitrescu . .. .
Patrimoniu si Devize
. Serviciul
Larisa Sef Serviciu Buget Taxe 19.03.2019
zamfir ’ . o
si Venituri
oo Serviciul Financiar
Madalina | qof sarviciy Contabilitate | 19.03.2019
Ghidoiu ’
Eliza Sef Serviciu serviciul 19.03.2019
Radulescu ’ Resurse Umane
Ana .. Serviciul
Minca sef Serviciy Asistenta Medicala 19.03.2019
o Serviciul Legislativ
Catalina Sef Serviciu si Transparenta 19.03.2019
Predescu ’ .. o
Decizionala
Veronica | gof serviciu serviciul Juridic | g 3 5049
Stroe Contencios
Serviciul
Relatii
Roxana Sef Serviciu Internationale 19.03.2019
Stoenescu ’ e uiv A
Cultura Invatamant
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Serviciu Derulare
Cristina Proiecte de
Voicu Sef Serviciu Investitii cu 19.03.2019
Olteanu Finantare
Internationala
Codrut Mara | Sef Serviciu Serc';‘s‘;é‘cc:‘z‘t" 19.03.2019
Biroul Autoritatea
Romus Sef Birou Judeteana de | 19.03.2019
Ungureanu
Transport
Nicusor Sef Birou Biroul 19.03.2019
Dumitru ’ Informatic
Daniela o Biroul Relatii
Pasare Ssn:]rli]srr Publice Comunicare | 19.03.2019
P Promovare
Sorin Sef Serviciu Serviciul Audit | 15 3 5019
Turcanu ’ Public Intern
Constantin
1.54 | Aprobare Dan Presedinte | ComsiiutJudetean |4 45 5619
Manu ’ Arges
2. SITUATIA EDITIILOR SI A REVIZIILOR
Nr. - .. Componenta Modalitate Motiv Data
Editia Revizia . v .. . . .
Crt. ’ revizuita revizie revizie aplicare
0 - 19.03.2019
1 -
2.1. | Editia 1
y 2 -
3 -
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3. LISTA DE DIFUZARE

Nr. Scopul . Nume si . S
- pv ” Compartiment ’ Functie Semnatura
Crt. difuzarii prenume
3.1. Informare Cabinet Presedinte Anci lonescu Consilier
. . Administrator
3.2. Informare - Mariana Dinu .
Public
3.3. Informare - lon Manzéna | Vicepresedinte
Simona . .
3.4. Informare - . Vicepresedinte
Bratulescu ’
3.5. Informare - lonel Voica Secretar judet
Directia Amenajarea .
3.6. Informare A ) . Andreea Tache Arhitect Sef
Teritoriului si Urbanism ’
. . . o . . Director
3.7. Aplicare Directia Tehnica Alin Stoicea .
’ Executiv
. . . - Carmen Director
3.8. Aplicare Directia Economica .
’ Mocanu Executiv
Directia Asistenta
. Medicala si Protectie Alisa Ciobanu Director
3.9. Aplicare . ’ . .
Sociala (delegatie) Executiv
Directia Juridica, .
. . - . . Director
3.10. | Aplicare Administratie Publica Alisa Ciobanu .
T Executiv
Locala
Directia Strategii,
Aplicare Sinteze, Proiect cu . Director
3.11. . Sorin Ivascu .
Finantare ’ Executiv
Internationala
Aolicare Serviciul Monitorizare
3.12 P Lucrari Publice si Catalin Sovar Sef Serviciu
Guvernanta Corporativa
Serviciul Avizare Adela
3.13 Aplicare . ) ’ . Sef Serviciu
P Autorizare si Control Gheorghita ’
Serviciul Lucrari
3.14 Aplicare | Publice, Infrastructura, lulia Stoica Sef Serviciu
Investitii
Serviciul Evidenta .
. .. ’ Rodica ..
3.15 Aplicare Administrare . Sef Serviciu
. . . Dumitrescu ’
Patrimoniu si Devize
. Serviciul Buget, Taxe si Larisa ..
3.16 Aplicare g . ’ . Sef Serviciu
Venituri Zamfir ’
Serviciul Financiar- Madalina
3.17 Aplicare - . Sef Serviciu
P Contabilitate Gidoiu ’
Cod procedura PS 05 Primi ti .
UAT Judetul | Data aprobarii 19.03.2019 ”lmt‘rea’ repar t',zt?,';ea | pag. 5
Arges Editia 1 [19.03.2019 | °° ”"°"al"ea ‘2‘?_11'" or3t | din13
Revizia 0 19.03.2019 reclamatiior




Institutia: UAT Judetul Arges |

Procedura de Sistem

Exemplarul nr. 1 |

3.18 Aplicare Serviciul Resurse . Eliza Sef Serviciu
Umane Radulescu ’
. Serviciul Asistenta L. .
3.19 Aplicare L Ana Minca Sef Serviciu
Medicala ’
Serviciul Legislativ si Cxtalina
3.20 Aplicare Transparenta Sef Serviciu
.. l Predescu ’
Decizionala
. Serviciul Juridic- . ..
3.21 Aplicare , Veronica Stroe Sef Serviciu
Contencios ’
3.22 Aplicare serviciul Audit Public Sorin Turcanu Sef Serviciu
Intern ’ ’
Serviciul Relatii Roxana
3.23 Aplicare Internationale, Cultura, Sef Serviciu
N . Stoenescu ’
Invatamant, Turism
Serviciul Derulare
3.24 Aplicare Prmect.e Investitii cu Cristina Voicu sef Serviciu
Finantare Olteanu ’
Internationala
. Serviciul Achizitii Codrut -
3.25 Aplicare Publice Mara Sef Serviciu
. Birou Autoritatea Romus .
3.26 Aplicare Judeteana de Transport Ungureanu 7ef Birou
3.27 Aplicare Biroul Informatic ng1tru Sef Birou
Nicusor
3.28 Aplicare B1rou‘Relatn Publice Daniela Pasare | (reprezentant)
Comunicare Promovare
3.29 Ev@en;a/ Cormsrfx de Mirela Olteanu Secretar
Arhivare Monitorizare

4. SCOP/PRINCIPIU

4.1.

Scopul procedurii este stabilirea modului de solutionare a petitiilor/reclamatiilor

adresate Consiliului Judetean Arges in conditiile reglementate prin OG nr. 27/2002,
aprobata cu modificari si completari prin Legea 233/2002.

4.2.

Tn acest sens, aceasta procedura se aplica in ceea ce priveste:

a. Stabilirea modului de realizare a activitatii de primire, repartizare, solutionare si

expediere a petitiilor/reclamatiilor, compartimentele si persoanele implicate;

b. Determinarea modului de solutionare a petitiilor/reclamatiilor adresate Consiliului
Judetean Arges in conditiile reglementate prin OG nr. 27/2002, aprobata cu
modificari si completari prin Legea 233/2002.

Cod procedura

PS 05

UAT Judetul

Data aprobarii

19.03.2019

Arges Editia

1 19.03.2019

Revizia

0 19.03.2019

Primirea, repartizarea si
solutionarea petitiilor si
reclamatiilor

Pag. 6
din 13




Institutia: UAT Judetul Arges ‘ Procedura de Sistem Exemplarul nr. 1 ‘

5. DOMENIU DE APLICARE

5.1.  Ansamblul activitatilor de primire, repartizare, solutionare si expedierea raspunsurilor
petitiilor/reclamatiilor adresate Consiliului Judetean Arges are scopul de a realiza un
circuit de solutionare in termenele si conditiile stabilite de OG nr. 27/2002, aprobata
cu modificari si completari prin Legea 233/2002.

5.2.  Primirea, repartizarea, solutionarea si expedierea raspunsurilor reprezinta una din
atributiile principale ale Consiliului Judetean Arges.

5.3.  Procedura este utilizata de catre toate compartimentele din Consiliul Judetean Arges,
care primesc petitii/reclamatii inregistrate si repartizate de Compartimentul de Relatii
Publice si Comunicare.

6. DOCUMENTE DE REFERINTA

6.1. Legislatie primara
» Legea 215/2001 republicata, legea administratiei publice locale;
* OG nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor;

» Legea nr. 233/2002 pentru aprobarea OG nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii
de solutionare a petitiilor;

» Ordinul nr. 600/2018, actualizat, pentru aprobarea Codului controlului intern
managerial al entitatilor publice-

6.2. Legislatie secundara
= Regulamentul de organizare si functionare
» Regulament de ordine interioara
= SR ENISO 9001:2015
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7. DEFINITII S| PRESCURTARI

7.1. Definitii
(':‘lrrt. Termenul Definitia si/sau , daca este cazul, actul care defineste termenul
o Prezentarea formalizata, in scris, a tuturor pasilor ce trebuie
Procedura de . - . N AN
1. . urmati, a metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat in
sistem ’ e e el ’
vederea realizarii activitatii.
) Editia unei Forma initiala sau actualizata, dupa caz, a unei proceduri de
. | proceduri de . ’ o <
. sistem aprobata si difuzata.
sistem ’
A Actiunile de modificare, adaugare, suprimare sau alte asemenea,
Revizia in cazul "o . . S e
3. T dupa caz, a uneia sau a mai multor componente ale unei editii a
unei editii ) . L - '
’ procedurii de sistem, actiuni care au fost aprobate si difuzate.
Denumire generica pentru structurile organizatorice din cadrul
4. | Compartiment Consiliului Judetean Arges: directie generala/ directie/ serviciu/
birou/ compartiment
7.2. Prescurtari
grrt. Termenul Definitia si/sau , daca este cazul, actul care defineste termenul
1. P.S. Procedura de sistem
2. R Repartizare
3. E Elaborare
4. \ Verificare
5. C Contrasemnare
6. A/S Aprobare/Semnare
7. An Analiza
8. Ap. Aplicare
9. Ah. Arhivare
10. | ROF Regulament de Organizare si Functionare
11. | ROI Regulament de Ordine Interioara
12. || Inregistrare
Comisia de Monitorizare responsabila cu Coordonarea si
Indrumarea Metodologica a Implementari si/sau Dezvoltarii
13. | COMISIA SCIM . . SR A
Sistemului de Control Intern/Managerial 1n cadrul Consiliului
Judetean Arges.
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8. RESPONSABILITATI

Nr.

crt.

Compartimentul N
(postul)/actiunea(operatiunea) ! R An. R ¢ Ah

Personalul din cadrul
Compartimentului Relatii cu X X
Publicul, Registratura si A.T.O.P.

Presedintele Consiliului Judetean
Arges/ Vicepresedintii Consiliului
Judetean Arges/

Secretarul Judetului Arges

Personalul din cadrul Consiliului
Judetean Arges competent, conform
fisei postului, sa solutioneze X X X
problemele ridicate de cetateni in
cadrul petitiilor/reclamatiilor

Salariatii Compartimentului Relatii
cu Publicul, Registratura si A.T.O.P.

9. DESCRIEREA PROCEDURII

9.1. Generalitati

Procedura vizeaza ansamblul activitatilor de primire, repartizare, solutionare si
expedierea raspunsurilor petitiilor/reclamatiilor adresate Consiliului Judetean Arges cu
scopul de a realiza un circuit de solutionare in termenele si conditiile stabilite de OG nr.
27/2002, aprobata cu modificari si completari prin Legea 233/2002.

Conform Regulamentului de organizare si functionare al Consiliului Judetean Arges, in
sfera de atributii ale CRPC sunt acoperite in principal urmatoarele atributii:

a) realizeaza activitatea de primire, de inregistrare a petitiilor, a documentelor oficiale
si a oricaror alte documente, activitatea de repartizare a acestora in cadrul
consiliului, in functie de obiectul de activitate, sau catre diferite alte institutii in a
caror sfera de competenta intra problematica din cuprinsul lor;

b) asigura evidenta petitiilor/reclamatiilor repartizate pe compartimentele din Consiliul
Judetean Arges, urmareste solutionarea acestora in termenul legal;

c) intocmeste documentatia necesara si asigura expedierea prin posta militara sau prin
Posta Romana a intregii corespondente a directiilor din cadrul consiliului.
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9.2.
a)
b)
c)
d)

9.3.

9.

a)

b)

c)

d)

e)

Principiile aplicabile activitatii procedurate:
principiul transparentei;
principiul legalitatii;
principiul impartialitatii;

principiul confidentialitati

Modul de lucru
3.1. Primirea si inregistrarea petitiilor/reclamatiilor

CRPC primeste petitiile/reclamatiile sosite prin intermediul Postei, prin e-mail la
adresa www. cjarges.ro sau depuse personal la Registratura institutiei;

Persoanele responsabile cu inregistrarea petitiilor/reclamatiilor din cadrul CRPC
desface plicurile, inregistreza documentul la Registratura Generala in aceeasi zi in
care a fost primit.

n cazul petitiilor/reclamatiilor transmise electronic, persoana responsabila printeza
continutul e-mailului, inregistreza documentul la Registratura Generala in aceeasi zi
in care a fost primit.

Petitiile/reclamatiile se inregistreaza in aplicatia informatica de gestionare a
documentelor in ordinea primirii lor, cu numar, data, provenienta, nume, prenume,
adresa de domiciliu sau corespondenta, specificandu-se si termenul legal de
solutionare.

Petitiile/reclamatiile in care nu se precizeaza datele de identificare ale
petitionarului, respectiv, nume, prenume, adresa de domiciliu sau corespondenta,
sunt considerate anonime. Acestea nu se inregistreaza, se claseaza si se arhiveza la
arhiva CRPC, in conformitate cu prevederile legale.

9.3.2. Analizarea continutului petitiei/reclamatiei si repartizarea acesteia

a) Coordonatorul CRPC analizeaza continutul petitiei/reclamatiei si stabileste daca

solicitarea intrd in aria de competentd a CJ. in functie de numarul
petitiilor/reclamatiilor primite intr-o zi, coordonatorul CRPC poate desemna o alta
persoana din cadrul CRPC care sa analizeze continutul petitiei/reclamatiei facand
totodata propunerea de repartizare.

b) De asemenea, coordonatorul CRPC stabileste daca petitia/reclamatia poate fi

conexata cu alte petitii sau daca trebuie clasata in conditiile legii, in situtia in care
petentului/reclamantului i s-a oferit raspuns la solicitari cu acelasi continut
transmise anterior. In cazul clasarii, la numarul initial acordat petitiei/reclamatiei in
sistemul informatic se mentioneaza ca s-a raspuns.
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c) Dupa analizarea continutului petitiei/reclamatiei, coordonatorul CRPC va decide
repartizarea sa catre serviciile/directiile competente, astfel :

= Tn situtia in care se constata ca problematica petitiei/reclamatiei nu intra in sfera de
activitate a CJ, aceasta se repartizeaza unui functionar din cadrul CRPC, care
intocmeste adresa de redirectionare a acestei catre institutia competenta, adresa de
instiintare a petentului/reclamantului cu privire la modul de redirectionare al
petitiei/reclamatiei si dupa caz, adresa de instiintare a institutiei care a transmis
petitia/reclamatia in atentia CJ. Adresele de redirectionare si de instiintare sunt
semnate de catre coordonatorul CRPC si se transmit prin aceeasi modalitate prin care
s-a primit petitia/reclamatia, respectiv prin posta, e-mail, fax. instiintarea transmisa
prin e-mail se printeaza. Copia petitiei/reclamatiei, adresa de inaintare catre institutia
competenta, adresa de instiintare a petentului/reclamantului si/sau dupa caz, adresa
de instiintare a institutiei care a transmis petitia/reclamatia in atentia CJ, se arhiveaza
in cadrul CRPC.

= In situatia in care problematica petitiei intrd in sfera de competenta a CJ,
petitia/reclamatia este repartizata conform rezolutiei conducatorului unitatii,de catre
coordonatorul CRPC directiei competente in aceeasi zi in care a fost inregistrata, in
vederea solutionarii in termenul legal. Persoana responsabila de inregistrarea
petitiilor/reclamatiilor solicita directiei, unde a fost repartizata petitia, confirmarea
primirii. Petitia/Reclamatia ramane in cadrul directiei, care va formula raspunsul.

= Tn cazul in care petitionarul/reclamantul adreseaza in mod direct solicitarea sa unui
serviciu sau directii din cadrul CJ (prin e-mail, fax), serviciul sau directia respectiva are
obligatia ca in aceeasi zi in care primeste petitia/reclamatia sa aduca solicitarea la
CRPC pentru finregistrarea acesteia. Din momentul finregistrarii la CRPC,
petitia/reclamatia se va supune regimului stabilit de acesta procedura.

= Tn cazul in care CRPC repartizeaza petitia/reclamatia catre un anumit compartiment
din CJ, conform rezolutiei conducatorului unitatii ,iar acesta considera ca solutionarea
nu este de competenta sa, compartimentul va retransmite petitia/reclamatia respectiva
CRPC in termen de 3 zile de la inregistrare, motivand in scris refuzul de a solutiona
petitia/reclamatia.

= In aceastd situatie, coordonatorul CRPC va repartiza petitia/reclamatia altui
compartiment astfel incat petentul/reclamantul sa poata primi un raspuns in termenul
legal.

9.3.3 Solutionarea petitiilor/reclamatiilor

Directia in competenta careia intra solutionarea petitiei/reclamatiei va formula raspunsul
pentru petitia/reclamatia directionata de catre CRPC in termen de maxim 30 de zile de la data
inregistrarii solicitarii. In situatia in care aspectele sesizate prin petitie/reclamatia necesita o
cercetare mai amanuntita, directorul respectivei directii intocmeste o nota justificativa
adresata conducatorului institutiei de unde a provenit petitia/reclamatia, in vederea aprobarii
prelungirii termenului de 15 zile. Dupa aprobarea acestei note justificative, directorul va
anunta, in scris sau electronic, CRPC cu privire la noul termen aplicabil solicitarii.
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9.3.4. Expedierea adresei de raspuns

Directia responsabila de solutionarea petitiei/reclamatiei va transmite CRPC plicul cu raspunsul
adresata petentului/reclamantului si o copie a acestuia in vederea arhivarii. Petitia/reclamatia
este expediata prin posta sau prin e-mail de catre personalul CRPC.

9.3.5. Evidenta privind termenele de raspuns
CRPC urmareste solutionarea in termen legal;

CRPC va intocmi un raport semestrial, pe baza caruia se va realiza analiza activitatii de
solutionare a petitiilor/reclamatiilor.

CRPC va primi in copie un exemplar al petitiei si al raspunsului acesteia, mentionand
modalitatea de transmitere a raspunsului(posta, email), acestea fiind necesare
intocmirii raportului semestrial; acestea vor fi arhivate la sfarsitul anului si predate la
arhiva conform procedurilor in vigoare.

10. RESURSE UTILIZATE

10.1. Resurse materiale: Personalul implicat in activitatea de primire, repartizare,
solutionare si expedierea raspunsurilor petitiilor/reclamatiilor adresate Consiliului
Judetean trebuie sa dispuna de elementele de logistica necesare pentru o buna
desfasurare a activitatii, si anume: birouri, scaune, rechizite, linii telefonice,
calculatoare.

10.2. Resurse umane: functionarii publici din institutie

10.3. Resurse financiare: sunt prevazute in bugetul de stat si sunt necesare pentru
achizitionarea resurselor materiale.

11.  INREGISTRARI

11.1. Petitii / Reclamatii
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12. CUPRINS

Nr. . .

Crt Sectiune Pagina

0 Pagina de garda 1

1 Lista responsabililor cu elaborare, verificarea si aprobarea procedurii 2

2 Situatia editiilor si reviziilor 4

3 Lista de difuzare 5

4 Scop/Principiu 6

5 Domeniu de aplicare 7

6 Documente de referinta 7

7 Definitii si prescurtari 8

8 Responsabilitati 8

9 Descrierea procedurii 9

10 | Resurse utilizate 12

11 Inregistrari 12

12 | Index 13

Cod procedura PS 05 Primi ti .

UAT Judetul | Data aprobarii 19.03.2019 S:lrt':::;r':ap:;t'izt;::f ;‘ 1’;""31,-“

Arges Editia 1 [19.03.2019 , S ’ 13
Revizia 0 | 19.03.2019 reclamatiilor




