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3.SCOPUL PROCEDURII

Prezenta procedura stabileste cadrul general de solutionare a sesizarilor, reclamatiilor si
contestatiilor adresate Facultatii de Mecanica si Tehnologie.

4. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se utilizeaza in cadrul Facultatii de Mecanica si Tehnologie pentru solutionarea
tuturor reclamatiilor, sesizarilor si contestatiilor formulate de catre studenti, cadre didactice,
personal administrativ sau de catre orice altd persoand fizica sau juridica, care sunt adresate
Facultatii de Mecanica si Tehnologie.

5. DOCUMENTE DE REFERINTA

— Legeanr. 1/ 2011 — Legea Educatiei Nationale cu modificarile si completarile ulterioare;
—Legea nr. 233/2002 pentru aprobarea Ordonantei Guvernului nr. 27/2002 privind
reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor;

— SR EN ISO 9001:2015 — Sistem de management al calitatii - Cerinte;

— SR ISO 10002:2005 - Managementul calitatii; Satisfactia clientului; Linii directoare de
tratarea reclamatiilor in cadrul organizatiei;

— Carta universitatii;
— Procedura de sistem - Solutionarea petitiilor in cadrul Universitatii din Pitesti, PS-CMCPU-02.

6. DEFINITII ST ABREVIERI

6.1. Termeni si definitii

a) Petitie - cererea, reclamatia, sesizarea sau propunerea formulata in scris ori prin posta
electronica, adresata de o persoana fizica sau juridica unei institutii publice

b) Reclamatie - exprimarea insatisfactiei, adresata unei organizatii, referitoare la
produsele/ serviciile sale sau la procesul in sine de tratare a reclamatiilor, la care este asteptat in
mod explicit sau implicit un raspuns sau o rezolutie.

c) Sesizare — formulare cu privire la lipsa conformitatii produselor/serviciilor
educationale, prin care se aduce la cunostiintd o posibila incalcare a drepturilor si intereselor
beneficiarilor.

d) Contestatie — plangere indreptatd catre un organ ierarhic superior impotriva actelor
considerate nedrepte, comise de catre un organ ierarhic inferior, prin care se solicita revizuirea
sau anularea actelor respective.

6.2. Abrevieri

UPIT — Universitatea din Pitesti;

BCRPR - Biroul de Comunicare, Relatii Publice si registratura
FMT — Facultatea de Mecanica si Tehnologie;

DAT — Departamentul Autovehicule si Transporturi;

DFMI — Departamentul de Fabricatie si Management Industrial.
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7. DESCRIERE PROCEDURA

7.1. Prevederi generale
1. Petitia sub forma de reclamatie, sesizare sau contestatie trebuie sia contini: datele de
identificare ale reclamantului inclusiv o adresa oficiala (adresa de domiciliu sau adresa de
corespondenta, e-mail, casuta posstala, fax, etc.), obiectul plangerii si eventuale dovezi
(comunicari scrise).
2. Petitia sub forma de reclamatie, sesizare sau contestatie trebuie sa fie adresatd in scris
Decanului facultatii si se depune la secretariatul institutiei si primeste un numar de inregistrare.
De asemenea, pot fi transmise prin completarea si transmiterea electronica a Formularului
de contact din site-ul institutional =~ www.upit.ro sau pe adresa electronica oficiala
fmt@upit.ro.
3. Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare a celui care formuleaza
plangerea nu se iau in considerare si se claseaza.

7.2. Asigurarea circuitului intern al reclamatiilor/sesizarilor/contestatiilor
1. Petitiile sub forma de reclamatii, sesizari sau contestatii primite sunt centralizate si sortate in
functie de obiectul lor, zilnic, la nivelul secretariatului decanatului.
2. Indiferent de modul de transmitere / primire a petitiilor, acestea fac obiectul inregistrarii intr-
un registru special afectat in acest scop la nivelul la nivelul Facultatii (Anexa nr. 1. Model
REGISTRU DE PETITI conform PS-CMCPU-02). La nivelul facultatii aceasta responsabilitate
revine secretarului din cadrul decanatului facultatii, conform fisei postului.
3. In cazul in care petitia sub forma de reclamatie, sesizare sau contestatie a fost primiti si
inregistrata la secretariatul facultatii, aceasta este transmisd Decanului facultatii.
4. Decanul Facultatii analizeaza petitia si in functie de scopul/tema acesteia, repartizeaza
solutionarea petitiei respective structurii administrative de resort/responsabilului de proces cu
competentd in domeniul respectiv.
5. Secretariatul decanatului elaboreaza si transmite adresa de inaintare in vederea solutionarii
petitiei catre structura administrativa de resort/responsabilul de proces desemnata/desemnat in
acest scop. In adresa de inaintare va fi precizat termenul de solutionare si transmitere a
raspunsului.

7.3. Solutionarea reclamatiilor/sesizarilor/contestatiilor
1. Petitiile sub forma de reclamatii, sesizari sau contestatii sunt solutionate numai de catre
persoanele carora li s-a repartizat misiunea (responsabilul de proces / conducatorul structurii
de resort).
2. Responsabilul de proces/conducatorul structurii are obligatia sa rezolve petitia ce i-a fost
repartizatd in termenul comunicat pentru formularea raspunsului. De asemenea, pentru
solutionare, acesta are obligatia redactirii scrise a rispunsului. In raspunsul scris la o petitie se va
indica in mod obligatoriu temeiul legal al solutiei adoptate. Raspunsul scris, semnat de catre
responsabilul de proces / conducatorul structurii de resort, va fi transmis catre Secretariatul
decanatului.
3. In cazul in care un petent adreseazi mai multe petitii, acestea se comaseaza, generandu-se un
singur raspuns.
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4. Petitia care vizeaza activitatea unei persoane din cadrul facultatii nu poate fi solutionata de
persoana in cauza sau de un subordonat al acesteia.

5. Rezolvarea petitiilor se va face in cel mai scurt timp posibil avand in vedere ca termenul legal
este de 30 zile de la data inregistrarii la secretariatul facultitii sa fie respectat. In functie de
complexitatea plangerii, cand se considera necesar 0 cercetare mai amanuntita, decanul poate
prelungi termenul legal de 30 zile, cu cel mult 15 zile.

7.4. Transmiterea raspunsului
1. Raspunsul scris (in doua exemplare), semnat de catre responsabilul de proces conducatorul
structurii de resort, va fi transmis céatre secretariatul decanatului.
2. Secretariatul decanatului transmite raspunsul formulat catre Biroul Juridic in vederea
verificarii legalitatii raspunsului. Dupa avizul juridic, raspunsul la petitie va fi semnat de
catre Decan.
3. Raspunsul va fi inregistrat In REGISTRUL DE PETITII ca iesire la petitia intrata.
Raspunsul este expediat prin posta/electronic cétre petent de catre secretariatul decanatului.

7.5. Intocmirea raportului semestrial privind solutionarea reclamatiilor / sesizirilor/
contestatiilor si arhivarea documentelor
1. Anual, secretariatele decanatelor elaboreaza si transmit catre BCRPR raportul activitatii de

solutionare a petitiilor sub forma de reclamatiie, sesizari sau contestatii, in conformitate cu
Legea nr. 233/2002 pentru aprobarea O.G. nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de
solutionare a petitiilor (Anexa nr. 3, PS-CMCPU-02).

2. Petitiile primite impreuna cu raspunsul formulat in vederea solutionarii sunt pastrate la
BCRPR conform cerintelor privind pastrarea si arhivarea documentelor.

8. RESPONSABILITATI
Decanul are urmatoarele responsabilitati:
- verifica activitatea de solutionare a petitiilor in cadrul facultatii,
- repartizeaza structurii administrative de resort/responsabilului de proces solutionarea petitiei;
- verifica si semneazd Raportul anual elaborat de secretariatul decanatului.

Secretariatul facultatii are urmatoarele responsabilitati:

- inregistreaza, in registrul special, petitia adresatd direct sau redirectionatd de altd structura
functionala a UPIT;

- asigura circuitul documentelor in cadrul procesului de solutionare a petitiilor;

- transmite petitia Decanului;

- intocmeste adresa de Tnaintare si transmite petitia in vederea solutionarii catre structura de
resort/responsabilul de proces;

- primeste raspunsul formulat pentru solutionarea petitiei;

- transmite petitia in vederea obtinerii avizului juridic (dupa caz);

- comunica raspunsul petentului in termenul legal;

- claseaza si arhiveaza documentele;

-transmite catre Biroul de Comunicare, Relatii Publice si Registraturd Raportul anual de
solutionare a petitiilor.
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9. INREGISTRARI SPECIFICE

Documentele specifice procesului de solutionare a petitiilor:
- petitia sub forma de reclamatie, sesizare sau contestatie
- registrul de petitii;
- adresa de inaintare in vederea solutionarii petitiei;
- raspuns formulat de catre structura de resort / responsabilul de proces;
- adresa de comunicare a raspunsului catre petent;
- raportul anual privind activitatea de solutionare a petitiilor.

10. ANEXE SI FORMULARE
Anexa 1 — F1 - PS-CMCPU-02- formular Petitie on-ling;

Anexa 2 — F2 - PS-CMCPU-02 — formular Registru de petitii
Anexa 3 — F3 - PS-CMCPU-02 — formular Raport privind solutionarea petitiilor- reclamatiilor
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