Ghidul Complet pentru Solutionarea Petitiilor

O perspectiva procedurala conform Ordonantei nr. 27/2002
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Autoritati si Institutii Publice din Romania
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Fundamentul Procesului: Definitie si Raspundere Directa

Ce Este o Petitie? Cine Raspunde’

In sensul legii, o petitie este orice cerere,
reclamatie, sesizare sau propunere formulata in
scCris sau prin posta electronica.

Poate fi adresata de un cetatean sau de o

organizatie legal constituita In numele unui
colectiv.

Conducatorii autoritatilor si institutiilor

publice... sunt de
g 1 si desfasurare a activitatii de

_ precum si de S
document email person group acestora in termenul legal.
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Centrul de Comanda: Rolul Esential al Compartimentului
pentru Relatii cu Publicul

Fiecare institutie publica este obligata sa organizeze un compartiment distinct, cu rol de pivot
central in gestionarea petitiilor.

1. 2. Inainteaza petitiile
Punctul unic de intrare D Edlliiee . catre departamentele

pentru toate petitiile. de specialitate,
stabileste termene si

Comp artiment urmareste activ
Rda!:ii cu solutionarea.
Publicul
Este singurul
Asigura inchiderea 3 O compartiment
corectdacicluluisi EN®ELETTES Dlaie s qutorizat s3 trimit3
managementul Arhivare Raspuns raspunsul final catre
documentelor. petitionar.



Calatoria unei Petitii, Etapa 1: Primirea si Inregistrarea

e S Inregistrarea si Atribuirea
Primirea Petitiel 5 '

Numarului Unic
Compartimentul pentru Relatii cu Petitia primeste un numar unic de
Publicul receptioneaza petitia inregistrare. Acesta este momentul de la
(scris sau e-mail). care incep sa curga termenele legale.

Inregistrarea corecta este piatra de temelie pentru un proces legal si transparent.
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Navigarea Exceptiilor (I): Petitiile Gresit Tndreptate
Ce se Intampla cand o petitie ajunge la institutia gresita?

1. Identificare

Compartimentul pentru Relatii cu
Publicul constata ca problema nu este
de competenta sa.

2. Actiune Imediata

Petitia este trimisa autoritatii Termenul maxim de la

competente. inregistrare pentru a
trimite petitia catre
institutia competenta.

3. Notificare

Petitionarul este instiintat despre
redirectionare.
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Navigarea Exceptiilor (II): Petitiille Anonime

Fara Date de Identificare

P

Petitiile anonime (cele fara datele de
identificare ale petitionarului) nu se iau in
considerare si se claseaza.

Cazuri de Hartuire

Regula nu se aplica petitiilor care se
refera la cazuri de hartuire pe criteriu de sex
sau hartuire morala. Acestea analizate.

Daca analiza releva posibile elemente ale unei
infractiuni (hartuire sexuala, agresiune, abuz in
functie), exista obligatia sesizarii de indata a
organelor de urmarire penala.
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Calatoria unei Petitii, Etapa 2: Analiza de Specialitate

Compartiment de Specialitate

L}::] Repartizarea .‘
& > &858 — B

Relatii cu

Publicul 1. Repartizarea |
Seful compartimentului de 2. Cercetarea 3. Formularea Solutiei
ISPEC';?‘T'T.EE Eng}estle petijia de Conducatorii institutiei trebuie Pe baza analizei, se elaboreaza
B e sa dispuna masuri de cercetare si propunerea de raspuns.
repartizeaza personalului de analiza detaliata a tuturor
specialitate. aspectelor sesizate.

Pentru solutionarea legala a petitiilor... se vor dispune masuri de
cercetare si analiza detaliata a tuturor aspectelor sesizate.
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Asigurarea Integritatii: Incompatibilitati si Conflicte de Interes

—5n O petitie care vizeaza activitatea unei persoane
_<_() nupoate fi solutionata de acea persoana sau
— de un subordonat al acesteia. -

i S

Interventii Ilegale Primire Directa
Functionarii nu pot interveni sau depune Este interzisa primirea unei petitii direct
staruinta pentru solutionarea petitiilor in de la petent, ocolind procedura de

afara cadrului legal. inregistrare si repartizare oficiala.
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Termenele Legale: Ceasul Ticaie

Termenul Standard

Zile de lainregistrare pentru a
comunica raspunsul. Termenul
curge de lainregistrarea la
institutia competenta in cazul
petitiilor redirectionate.

sl

: 2

Prelungirea Standard

Zile. Prelungirea se poate acorda
de catre conducatorul institutiei
pentru cercetari amanuntite.
Petitionarul trebuie notificat in
prealabil.

Prelungirea Speciala

Zile. O prelungire exceptionala,
aplicabila doar in domeniul
energiei si gazelor naturale.

& NotebooklLM



Gestionarea Volumului: Petitiile Repetate (‘in cascada’)

Scenario 1 Scenario 2
Mai multe petitii, aceeasi problema, inainte de raspuns O noua petitie, acelasi continut, dupa ce s-a raspuns deja

U=

|
fll

rr— —
pm— deie B
e | J
Actiune: Actiune:
Conexare. Petitiile se vor conexa. Clasare.
Rezultat: Rezultat:
Se va trimite un singur raspuns care face referire la Petitia se claseaza la numarul initial, facandu-se
toate petitiile primite. mentiune despre faptul ca s-a raspuns. Nu se mai

trimite un nou raspuns.
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Calatoria unei Petitii, Etapa 3: Solutionarea si Comunicarea Raspunsului

Rwiatii
7]
Pubiicul

Temei Legal

Raspunsul trebuie sa indice, in mod
obligatoriu, temeiul legal al solutiei
adoptate.

Semnatura Dubla

Trebuie semnat de conducatorul
institutiei (sau persoana imputernicita)
SI de seful compartimentului care a
solutionat petitia.

Expediere Centralizata

Raspunsul se expediaza exclusiv de
catre Compartimentul pentru
Relatii cu Publicul.

Lorem ipsum dobor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do
elusmed tempor Incldidzent wt labore et dolore magua aligea. Lt
enim ad minim versm quip ex ea commado consequat,

5
...........
s
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Inchiderea Ciclului: Arhivare si Analiza Semestriala

Faza Finala a Petitiei Privirea de Ansamblu Strategicé

Date pentru Imbunitatire Continu3

Dupa expedierea raspunsului, Semestrial, autoritatile publice sunt
Compartimentul pentru Relatii cu obligate sa analizeze activitatea proprie
Publicul claseaza si arhiveaza de solutionare a petitiilor.

dosarul petitiei.
Analiza se bazeaza pe un raport detaliat, intocmit

de Compartimentul pentru Relatii cu Publicul.
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Consecintele Nerespectarii: Abateri Disciplinare

Urmatoarele fapte constituie abatere disciplinara si se sanctioneaza conform
Statutului Functionarilor Publici sau legislatiei muncii:

O—0
{ ‘ a) Nerespectarea termenelor de solutionare a petitiilor.

© 2\ b)Interventiile sau staruintele pentru rezolvarea unor petitii in
[IL L—IJ] afara cadrului legal.

%) c) Primirea directa de la petitionar a unei petitii, fara a fi
C e, inregistrata si repartizata oficial.
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Procesul Complet dintr-o Privire: Harta Calatoriei unei Petitii

E

Raport Semestrial &
Analiza Institutionala

. Primire & o~ Nu < Redirectionare vy
anegistrare Competenta: [ (5 ZILE) & Notificare Sfarsit
Da
G Da e Nu i -
Anonima? Despre hartuire? { Clasare | Sfarsit
Nu Da
| ./ Repartizare la |
Dept. Specializat J
) Analiza | : F ;
(Fara Conflicte de Interes) ' Solutionare In 30 de zile
\ (+15/+30 cu notificare)
r w "
'|=7 Redactare Raspuns |
| Valiﬂaqrem_ _ i~ { -}, Expediere . ‘ _ Arhivare |
(Semnaturi, Temei Legal) . k ' (Relatii Publice) |
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Dincolo de Procedura: Principii pentru o
Administratie Excelenta

=
| |
| |

~ Responsabilitate - Integritate . Performanta
SR N = FEERL PR
T e PN
Conducerea este direct si Regulile stricte privind conflictele Analiza semestriala transforma
personal implicata in asigurarea de interes si fluxul oficial al activitatea de petitionare dintr-o
unui proces corect si legal. Nu documentelor garanteaza un obligatie reactiva intr-un
este o sarcina delegabila. proces transparent si echitabil instrument proactiv de
pentru fiecare cetatean. imbunatatire a serviciilor publice.

_ Respectarea acestei ordonante nu este doar o obligatie legala, ci o demonstratie _
a angajamentului fata de un serviciu public de inalta calitate.
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