Ghidul Complet
al Solutionarii
Petitiilor

O perspectiva clara asupra
Ordonantei nr. 27/2002

Bazat pe ORDONANTA nr. 27 din 30 1anuarie 2002 privind
reglementarea activitdtii de solutionare a petitiilor.
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Obiectivul Ordonantei Ce este o Petitie?

Reglementeaza modul de exercitare de In sensul legii, o petitie este orice cerere,
catre cetateni si organizatii a dreptului de reclamatie, sesizare sau propunere formulata
a adresa petitii autoritatilor si institutiilor in scris sau prin posta electronica.

institutiilor publice, precum si modul de

|
solutionare a acestora. —_B| / :@i
. N\

Cerere  Reclamatie Sesizare Propunere

Nota importanta: Dreptul de petitionare este recunoscut atat cetatenilor (in nume propriu),
cat si organizatiilor legal constituite (in numele colectivelor pe care le reprezinta).




Raspunderea Incepe de la Varf

“Conducatorii autoritatilor si institutiilor

publice [...] sunt

buna organizare si desfasurare a actwltatu
de primire, emden;w're st rezolvare a
petitiilor...”

Buna Organizare: Asigurarea unui sistem functional.

Legalitatea Solutiilor: Garantarea conformitatii raspunsurilor cu legea.
Comunicarea in Termen Legal: Respectarea stricta a termenelor.
Cercetare Detaliata: Dispunerea masurilor de analiza aprofundata a tuturor
aspectelor sesizate.

& NotebooklLM



_—7 Centrul de Comanda: Compartimentul pentru
Relatii cu Publicul

Fiecare institutie este obligata sa organizeze un compartiment distinct, care functioneaza ca punct
unic de contact si coordonare.

Primeste si Inregistreaza: Inainteaza spre Solutionare:

4} =
Punctul de intrare oficial E 5 = Directioneaza petitia catre
pentru toate petitiile. \ / _B compartimentele de specialitate,
precizand termenul de r
raspuns.

Compartiment
Relatii cu
Publicul

Urmareste Solutionarea: Expediaza si Arhiveaza:
Monitorizeaza activitaitatea ﬁ Este singurul responsabil cu

si se asigura de redactarea expedierea raspunsului final si
in termen a raspunsului. cu clasarea/arhivarea dosarului.
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Calatoria unei Petitii: Un Proces in 6 Pasi

1 2 3 4 5 6

Pasul 1: Pasul 2: Pasul 3: Pasul 4: Pasul 5: Pasul 6:
_Primire & | ¢ | Repartizare Analiza & I Solutionare Semnare & Expediere
Inregistrare citre Cercetare | & Redactare Validare & Arhivare

compartimentul

de specialitate Raspuns Conducere

Fiecare petitie urmeaza un traseu predictibil si reglementat, asigurand consecventa si trasabilitate.
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Ceasul Ticaie: Termenele Legale de Raspuns

Prelungirea Termenuluk

- Conditie: Doar daca "aspectele
sesizate necesitd o informare si o

, [] = cercetare mai amanuntita”.
+15
e - Prelungire Standard: Cu cel mult
+15 zile.

- Caz Special (Energie si Gaze
Naturale): Cu cel mult +30 de zile.
Termenul standard pentru

comunicarea raspunsului, de - Obligatie Critica: Prelungirea
il A T e este valida doar cu notificarea
a data Iinregistrarii petitiel. prealabila a petitionarului. /
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Situatii Speciale I: Petitia Gresit Indreptata

Ce facem cand o petitie nu este de competenta noastra?

Redirectionare (in 5 zile): N\
Se trimite autoritatii sau g\
institutiei publice

—

competente in termen de

maximum 5 zile de la Notificare: Petitionarul este

inregistrare. obligatoriu instiintat despre
faptul ca petitia sa a fost
redirectionata.

Mesaj Cheie: Nu se claseaza. Se redirectioneaza.

Responsabilitatea noastra este sa ghidam petitia spre rezolvare.
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Situatii Speciale II: Petitia Anonima

Regula Generala

Petitiile anonime sau cele fara date de
identificare clare nu se iau in considerare si se
claseaza.

bY

f/"

Exceptia Critica

Hartuirea pe Criteriu de Sex sau Hartuirea
Morala

Aceasta regula NU se aplica daca petitia se
refera la astfel de cazuri. Acestea sunt supuse
analizei conform metodologiei speciale.

Obligatie Suplimentara: Daca
analiza indica o posibila
infractiune (hartuire sexuala,
agresiune, etc.), exista
obligatia sesizarii de indata a
organelor de urmarire penala.
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Situatii Speciale lli: Petitiile Repetitive sau "in Cascada"

Scenariul 1 Scenariul 2
Mai multe petitii, aceeasi problema O noua petitie dupa ce s-a raspuns deja
%

Solutia: Se vor conexa (consolida). Solutia: Daca are acelasi continut, aceasta se claseaza

* gt e 5 la numarul initial.
Rezultatul: Petitionarul va primi un singur raspuns

care face referire la toate petitiile primite. Procedura: Se face o mentiune in dosar despre faptul
ca s-a raspuns deja. Nu se genereaza un nou raspuns.

Mesaj Cheie: Raspunde o data, dar raspunde complet.
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Etica si Integritate I: Prevenirea Conflictului de Interese

x s N\
persoana in cauza J
X —

subordonat

Regula de Aur a Impartialitatii

O petitie care sesizeaza aspecte din activitatea unei persoane NU poate fi solutionata:

X De catre persoana in cauza.
¥ De catre un subordonat al acesteia.

Principiul: Solutionarea trebuie sa fie intotdeauna obiectiva si detasatd pentru a garanta o rezolvare corecta.
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Etica si Integritate II: Cadrul Strict al Solutionari

7
7

7

PROCEDURI CORECTE (DA)

Repartizarea se face exclusiv de
seful compartimentului de
specialitate.

Raspunsul se semneaza de
conducatorul institutiei (sau
persoana imputernicitd) SI de seful

compartimentului care a solutionat.

Raspunsul trebuie sa indice
obligatoriu temeiul legal al
solutiei adoptate.

X
X

PROCEDURI INTERZISE (NU)

Este interzisa primirea petitiilor
direct de la petenti, ocolind
procedura de inregistrare.

Sunt interzise interventiile sau
staruintele (‘lobby’) pentru
solutionarea petitiilor in afara
cadrului legal.
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Responsabilitate si Consecinte I: Bucla de Feedback

Mecanismul de Analiza

- Frecventa: Semestrial.

- Cine: Toate autoritatile si institutiile publice.

- Ce: Analizeaza activitatea proprie de
solutionare a petitiilor.

- Cum: Pe baza unui raport detaliat intocmit de
Compartimentul pentru Relatii cu Publicul.

Scop: Identificarea problemelor sistemice,

imbunatatirea proceselor si asigurarea unei
aplicari consecvente a ordonantei.
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Responsabilitate si Consecinte Il: Sanctiunile

Nerespectarea prevederilor ordonantei constituie abatere disciplinara si se
sanctioneaza conform Statutului Functionarilor Publici sau legislatiei muncii.

Faptele Sanctionabile

1. Nerespectarea termenelor de
solutionare a petitiilor.

2. Interventiile sau staruintele pentru
rezolvarea unei petitii in afara
cadrului legal.

3. Primirea directa a unei petitii de la
petitionar, fara inregistrare si
repartizare oficiala.

Mesaj Final: Profesionalismul inseamna respectarea integrald a acestor reguli.
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Sinteza Ordonantei in 4 Principii Cheie

Do
Do
Do

Conducerea este direct
raspunzatoare, iar conflictele
de interese sunt eliminate.

Respectarea termenului de
30 de zile este regula, iar
exceptiile sunt strict
controlate.

‘TI

Relatii cu
| f Publicul

Un proces definit, cu un
centru de comanda unic
(Relatii cu Publicul) care
gestioneaza fluxul.

Proceduri stricte de

sanctiuni clare pentru
nerespectare.

inregistrare si solutionare, cu
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Aplicarea corecta a Ordonantei nr. 27/2002 nu este doar o
obligatie birocratica.

Este garantia unui dialog structurat, corect si respectuos
intre stat si cetatean.

Este fundamentul unui serviciu public transparent s 51
responsabil.. —




