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PROCEDURA DE SISTEM
SOLUTIONAREA PLANGERILOR CETATENILOR CU PRIVIRE LA FUNCTIONAREA
SERVICIILOR $I A AUTORITATII PUBLICE LOCALE

1. DOMENIUL DE APLICARE
I.1. Procedura documenteazi regulile privitoare la preluare, inregistrare, analiza si solutionarea plangerilor
cetatenilor cu privire la functionarea serviciilor si a autorititii publice locale.

1.2. Procedura este aplicabild tuturor functiilor direct implicate in preluarea, analizarea si solutionarea
plangerilor cetitenilor.

2. SCOP

2.1. Scopul elaboririi prezentei proceduri este de a reglementa la nivel intern un cadrul explicit si unitar de
preluare, analiza, solutionare si gestionare a plangerilor cetitenilor.

3. DEFINITII. ABREVIERI

3.1. Definitii

Petitie = cerere/reclamatie/sesizare/propunere formulati si transmisa in scris sau prin posta electronicd, pe care
un cetitean sau o organizatie legal constituitd o poate adresa autoritatilor si institutiilor publice centrale Si
locale, serviciilor publice descentralizate ale ministerelor si ale celorlalte organe centrale, companiilor si
societdtilor nationale, societitilor comerciale de interes Jjudetean sau local, precum si regiilor autonome,
denumite in continuare autorititi si institutii publice.

Petent = persoana care pretinde un drept

3.2. Abrevieri

PR = Primarul Municipiului Roman

SCR = secretarul general al Municipiului Roman

FMN = functie coordonatoare a unei structuri organizatorice

PDS = persoana desemnati la nivelul unei structuri organizatorice

SAPL = Serviciul Administratic Publica Locali

CRP = compartiment de relatii publice din cadrul SAPL

BU = biroul unic din cadrul SAPL

4. REFERINTE NORMATIVE
4.1. Referinte legislative
- Ordinul SGG nr.600/07.05.2018 pentru aprobarea Codului controlului intern managerial al entitatilor publice

- OG nr.27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, modificata, completata si aprobati
de Legea nr. 233/2002

- O.U.G. nr. 57/2019 privind Codul Administrativ

- Legea nr. 554/2004 privind contenciosul administrativ

- Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public

- Legea nr. 52/2003 Republicati privind transparenta decizionala in administratia publica
- Legea nr. 287/2009 Republicata privind Codul civil

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

5. DESCRIEREA PROCEDURII

5.1. Generalititi

5.1.1. O plangere cu privire la functionarea serviciilor $i a autoritatii publice locale poate fi formulata de orice
cetatean sau de orice organizatie legal constituiti.

5.1.2. O plangere poate fi transmisa prin utilizarea unuia din urmatoarele canale de comunicare cu Municipiul
Roman:

- postal
- prin email
-aplicatia de sesiziri “Pentru Roman!” .

5.2.Circuitul intern de analizd si solutionare a plingerii depuse/transmise de petent
5.2.1. Orice plangere primita de la orice cetatean:
a. este preluatd de:
- PDS din Biroul Unic al SAPL
- dupd caz, de catre PDS de coordonatorii structurilor organizatorice din aceasta institutie.
b. este inregistrata in Registrul de intrdri-iesiri al institufiei, atribuindu-i-se un numair unic de inregistrare.
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PROCEDURA DE SISTEM
SOLUTIONAREA PLANGERILOR CETATENILOR CU PRIVIRE LA FUNCTIONAREA
SERVICIILOR SI A AUTORITATII PUBLICE LOCALE
5.2.2. Date inregistrate pentru fiecare plangere preluatd la Biroul Unic al SAPL:
- data intrarii plangerii,
- numele/denumirea si adresa petentului,
- un rezumat al plangerii.
5.2.3. Plangerile sunt predate pentru repartizare si rezolutionare catre SCR sau ciitre PR,
5.2.4. SCR/PR repartizeazi plangerile, functie de problematica specifica semnalata, citre FMN adaugand si
eventuale rezolutii.
5.2.5. Dupa repartizare, petitiile sunt preluate de PDS din cadrul CRP, Inregistrate in Registrul de intrari-iesiri
al structurii organizatorice citre care a fost repartizatd plangerea, fiind inscrise si in condica de predare a
corespondentei.
5.2.6. Plangerile sunt predate de citre PDS din cadrul CRP, FMN direct vizate.
5.2.7. FMN primitoare confirma prin propria semnitura in condica CRP preluarea plangerii.
5.2.8. FMN care a preluat plingerea, o analizeazi si, in functie de subiectul acesteia, decide functia din
subordinea sa directa care sa raspunda de solutionarea plangerii.
5.2.9. Termenul de solutionare al plangerii ca si al oricirei petitii primite este de maxim 30 de zile de la data
inregistrarii, indiferent daca solutia este favorabila sau nefavorabila.
5.2.10. Modul de solutionare a plangerii si formularea textului raspunsului este stabilit de functia desemnata in
colaborare cu FMN a respectivei structuri organizatorice.
5.2.11. La solutionarea unei plangeri se pot stabili si implementa una sau mai multe masuri, cu implicarea
uneia sau a mai multor functii interne.
5.2.12. Raspunsul la plangerea preluata este:
- semnat de functia emitents,
- avizat de citre FMN a respectivei structuri organizatorice,
- avizat de legalitate de secretarul general al primariei,
- aprobat de primar.
5.2.13. Functia emitentd a respectivului raspuns asigurd si transmiterea acestui document spre avizare de
legalitate si respectiv aprobare.
5.2.14. Orice raspuns la o plangere este redactat in doui sau mai multe exemplare si este absolut necesar sa:
- aibd documentat in textul elaborat si temeiul legal al solutiei adoptate;
- sd fie clar, concis si la obiect.
5.2.15. Raspunsul aprobat este inregistrat de PDS in Registrul general de intrari —iesiri al corespondentei, fiind
inscrisa data transmiterii citre petent a acestui raspuns, dupa care documentul este transmis postal citre petent.
5.2.16. in cazul in care raspunsurile sunt predate personal petentului prin CRP/registraturile interne specifice,
operatorul in cauza i solicitd petentului si se legitimeze si sd confirme prin semnitura sa preluarea
raspunsului,
5.2.17. In cazul in care documentele sunt preluate de persoane imputernicite de citre petent, in afara
semndturii - de primire, aceste persoane au obligatia de a prezenta procura de reprezentare, legitimatia de
serviciu, sau delegatia speciald datd de conducitorul persoanei juridice in cauzd, insotite de Cartea de
Identitate.
5.2.18. Un exemplar al raspunsului preluat si confirmat prin propria semndtura de preluare, impreund cu petitia
(pldngerea) este indosariat de catre autorul raspunsului, care-l pastreaza péni la solutionarea definitivi si
clasarea respectivului subiect si arhivarea acestuia.
5.2.19. Pentru solutionarea plangerilor (petitiilor) transmise de la alte institutii publice, termenul de 30 de zile
curge de la data inregistririi documentului la sediul Municipiului Roman.

5.3. Aplicatia de sesiziri “Pentru Roman!” .

5.3.1. Cetatenii pot raporta online, de pe orice dispozitiv, diferite aspecte identificate pe raza localitatii.
Sesizarile sunt trimise citre functionarii primdriei, urmand a fi solutionate in cel mai scurt timp.

5.3.2. Modulul permite o detaliere exacta a cazului semnalat, deoarece cetatenii pot indica pe harta locul in
care au observat cazul. Functia faciliteazi procesul de solutionare a sesizérii.

5.3.3. Aplicatia le permite cetatenilor sa adauge poze care si sustina veridicitatea sesizarii depuse. Astfel.
fiecare semnalare poate fi sustinuta de dovezi concludente.

5.3.4. Functionarii desemnati de structurile organizatorice primesc sesizarile cetatenilor intr-un registru online.
Modulul permite filtrarea si sortarea sesizarilor, in vederea facilitarii procesului de solutionare.

5.3.5. Cetatenii primesc un raspuns prin e-mail cu privire la modul in care a fost solutionata sesizarea depusa.
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PROCEDURA DE SISTEM
SOLUTIONAREA PLANGERILOR CETATENILOR CU PRIVIRE LA FU NCTIONAREA
SERVICIILOR SI A AUTORITATII PUBLICE LOCALE

5.4. Trasabilitatea plingerilor gresit transmise de cetiteni

5.4.1. Plangerile gresit transmise de catre petenti sunt trimise de PDS din cadrul Biroului Unic al SAPIL
autoritatilor/institutiilor publice care au ca atributii rezolvarea problemelor sesizate, urméand ca petitionarul sa
fie Instiintat despre aceasta.

5.4.2. Termenul trimiterii citre respectivele autoritati/institutii publice al plangerilor gresit transmise de petenti

este de maxim 5 zile de la inregistrarea acestora la Biroul Unic al SAPL sau la registraturile interne ale
structurilor organizatorice primitoare.

6. RESPONSABILITATI
6.1. Responsabilitatile Primarului
6.1.1. Aproba raspunsurile formulate ciitre peten;i.

6.2. Responsabilitatile Secretarului General al M unicipinlui Roman
6.2.1. Avizeazi de legalitate toate raspunsurile formulate catre petenti.

0.3. Responsabilititile functiei coordonatoare a structurii organizatorice emitente a raspunsului citre
petent

6.3.1. Preia de la PDS din cadrul Biroului Unic al SAPL toate plangerile depuse de cetiteni la aceasta structuri
organizatoric, le analizeaza si dispune functia irterna din subordine responsabili de solutionarea respectivelor
plangeri.

6.3.2. In cazul plangerilor transmise de petenti direct la respectiva structura organizatorica:

- le analizeaza si le directioneaza citre functia interna din subordine responsabili de solutionare;

- verifica efectuarea Tnregistrarii interne in Regiszrul de intréri-iesiri al respectivei structuri organizatorie a
tuturor acestor plangeri primite.

6.3.3. Verifica si, dupa caz, dispune operarea corectiilor necesare, in raspunsurile formulate ce urmeazi a fi
transmise petentilor direct vizati sl se asigura de ~espectarea termenului legal de formulare a raspunsului.

6.3.4. Avizeaza forma finald a fiecirui rdspuns care urmeaza a fi transmisi catre petent.

6.4. Responsabilititile functiei interne emitente a raspunsului cdtre petent

6.4.1. Preia plagerea care i-a fost directionata de functia ierarhic superioard, o analizeazi si isi aduna datele si
informatiile specifice necesare formulirii raspunsului catre petent.

6.4.2. In cazul in care nu dispunde de toate datele si informatiile necesare, informeaza in timp util seful
ierarhic pentru a fi sprijinit in solicitarea acestora de la alte structuri organizatorice din institutie.

6.4.3. Formuleaza si redacteazi raspunsul la plangere primita, dupd care o supune spre evaluare sl avizare
sefului ierarhic direct.

6.4.4. Mentine in arhiva operationala a respectivei structuri organizatorice toate informatiilor documentate
specifice privitoare la plangerile primite si raspunsurile formulate si redactate in forma lor finala.

6.4.5. Se implica in mod direct in preluarea feedback-ului pentru fiecare din raspunsurile transmise petentilor
direct vizati.

6.5. Responsabilititile persoanelor din cadrul Biroului Unic al SAPL care asigurd preluarea plingerilor
6.5.1. Asiguri Inregistrarea interni a tuturor plangerilor preluate de la petenti.

6.5.2. Asigura predarea operativa, prin condica interni specificd, a petitiilor primite, catre FMN ale structurilor
organizatorice direct vizate.

7. INFORMATII DOCUMENTATE DE MENTINUT

Nr Informatie documentata T . Arhivare in arhiva operationala
crt Denumire Cod Initiata de Circulala..... Loc Durata Resp.
1 Registru de FRII PDS din cadrul PDS din cadrul CRP birou permanent PDS
intrari-iesiri CRP CRP
2 Condica de F COR PDS din cadrul PDS din cadrul CRP—FMN— PDS din birou permanent PDS
corespondenta CRP cadrul CRP CRP
8. ANEXE:
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