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3. SCOP

Procedura reglementeazda modalitatea de desfasurare a activitatilor privind gestionarea Si
solutionarea petititlor adresate UPIT, Tn conformitate cu Legea nr. 233/2002 pentru aprobarea
Ordonantei Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor,
Procedura stabileste etapele, documentele si responsabilitétile aferente Intregului proces.

4. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica Tn vederea solutionarii petitiilor, definite si reglementate prin O.G. 27 din 2002,
de catre structurile functionale / angajatii cu atributii / responsabilitati si competente privind
primirea petitiilor, transmiterea acestora catre compartimentele de specialitate cu competente
specifice obiectului fiecarei petitii, solutionarea efectiva a petitiilor, redactarea raspunsurilor si
expedierea acestora catre petitionari.

5. DOCUMENTE DE REFERINTA
5.1. Externe:

O.G. 27 din 2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor;

Legea nr. 233 din 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.

5.2. Interne:

Carta universitatii;
Regulament de organizare si functionare a B.C.R.P.R.

6. DEFINITII SI ABREVIERI ALE TERMENILOR UTILIZATI iN PROCEDURA
6.1. Definiti

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

Petitionar - persoand, organizatie sau reprezentantul sau care formuleaza si transmite o petitie.
Reclamatie - exprimarea insatisfactiei, adresata unei organizatii, referitoare la produsele/ serviciile
sale sau la procesul Tn sine de tratare a reclamatiilor, la care este asteptat in mod explicit sau
implicit un raspuns sau o rezolutie.
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Parte interesata - persoana sau organizatie care are un interes referitor la produsele/ serviciile
organizatiei.

Proces de comunicare - fluxul informatiilor transmise de un emitdtor catre receptor in vederea
producerii unor efecte scontate.

6.2. Abrevieri

UPIT - Universitatea din Pitesti
B.C.R.P.R. — Biroul de Comunicare, Relatii Publice si Registratura
SMC- Sistem de Management al Calitatii.

7. DESCRIERE PROCEDURA

7.1. Generalitati

Orice persoana interesata de activitatea Universitatii din Pitesti, care vine Tn contact direct sau
indirect cu aceasta, poate formula si transmite petitii formulate Tn nume propriu. De asemenea,
dreptul de a depune 1l au organizatiile legal constituite, acestea putand formula petitii Tn numele
colectivelor pe care le reprezinta.

Clientii (studentii) si celelalte parti interesate s unt informati privind procedura de preluare si tratare
a petitiilor. Feedback-ul de la clienti si de la celelalte parti interesate constituie o informatie
valoroasa pentru procesul de masurare, analizd si Tmbundtatire permanentda a SMC implementat in
cadrul Universitatii din Pitesti.

Principiile Tn baza carora sunt primite si solutionate petitiile in cadrul Universitatii din Pitesti sunt:
principiul legalitatii, principiul transparentei, principiul impartialitatii, principiul confidentialitatii.

7.2. Primirea si asigurarea circuitului intern al petitiilor

7.2.1. Petitiile pot fi depuse de cétre petent / parte interesatd la Secretariatul Rectoratului -
Registraturd/Secretariatul facultatii - Decanat si sunt primite de catre persoanele desemnate cu
atributii de primire si inregistrare documente (conform fisei postului).

7.2.2. De asemenea, petitiile pot fi transmise prin completarea si transmiterea electronica a
Formularului de contact din site-ul institutional www.upit.ro sau pe adresa electronica oficiala
(institutionald) rectorat@upit.ro.

7.2.3. Sunt asimilate petitiilor sugestiile sau reclamatiile scrise sau verbale care se referda la
neconformitati in serviciile furnizate catre partile interesate (studenti / absolventi etc.).

7.2.4. Indiferent de modul de transmitere / primire a petitiilor, acestea fac obiectul Tnregistrarii intr-
un registru special afectat in acest scop la nivelul Universitatii/la nivelul Facultdtii (Anexa nr. 1.
Model REGISTRU DE PETITII). La nivelul Universitatii responsabilitatea gestionarii registrului
de petitii si asigurarea circuitului intern al documentelor revine Biroului de Comunicare, Relatii
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Publice si Registratura (BCRPR). La nivelul facultatii aceasta responsabilitate revine secretarului
din cadrul decanatului facultétii, conform fisei postului.

7.2.5. Petitiile primite sunt centralizate $i sortate in functie de obiectul lor, zilnic, dupé incheierea
programului de relatii cu publicul, la nivelul BCRPR / secretariatului decanatului.

7.2.6. Tn cazul in care petitia a fost primitd si nregistratd la BCRPR, aceasta este transmisa
Rectorului Universitatii din Pitesti.

7.2.7. Tn cazul in care reclamatia a fost primita si inregistrata la secretariatul facultdtii, aceasta este
transmisa Decanului facultatii.

7.2.8. Rectorul/ Decanul Facultatii analizeaza petitia si, in functie de scopul / tema acesteia,
repartizeaza solutionarea petitiei respective structurii administrative de resort / responsabilului de
proces cu competenta Tn domeniul respectiv.

7.2.9. BCRPR / secretariatului decanatului elaboreaza si transmite adresa de Tnaintare in vederea
solutiondrii petitiei catre structura administrativa de resort / responsabilul de proces desemnata /
desemnat n acest scop. Tn adresa de Tnaintare va fi precizat termenul de solutionare si transmitere a
raspunsului.

7.3. Solutionarea petitiilor

7.3.1. Petitiile sunt solutionate numai de catre persoanele carora li s-a repartizat misiunea
(responsabilul de proces / conducatorul structurii de resort).
7.3.2. Responsabilul de proces / conducatorul structurii are obligatia sa rezolve petitia ce i-a fost
repartizata in termenul comunicat pentru formularea raspunsului. De asemenea, pentru solutionare,
acesta are obligatia redactarii scrise a raspunsului. Tn 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 ciatre BCRPR / secretariatul decanatului
(dupa caz).
7.3.3. Tn cazul In care petitia semnaleazi o neconformitate in serviciul furnizat, responsabilul de
proces / conducatorul structurii de resort are obligatia intocmirii fisei de neconformitate (Anexa nr.
2. Fisd de neconformitate) care va contine actiunile preventive / corective. In acest sens,
responsabilul de proces / conducatorul structurii consulta Centrul pentru Managementul Calitatii si
Programe Universitare (CMCPU) care are obligatia monitorizarii implementarii actiunilor
preventive / corective.
7.3.4. n cazul In care un petent adreseazi mai multe petitii, acestea se comaseazd, generandu-se un
singur raspuns.
7.3.5. Petitia care vizeaza activitatea unei persoane din cadrul institutiei nu poate fi solutionata de
persoana in cauza sau de un subordonat al acesteia.
7.3.6. Solutionarea unei petitii se face Tn 30 de zile de la data inregistrarii petitiei, indiferent daca
solutia este favorabila sau nefavorabila
7.3.7. Termenul poate fi prelungit cu acordul rectorului cu cel mult 15 zile n situatia Tn care
aspectele sesizate prin petitie necesitd o cercetare mai amanuntita.
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7.4. Transmiterea raspunsului

7.4.1. Raspunsul scris (in doua exemplare), semnat de catre responsabilul de proces / conducatorul
structurii de resort, va fi transmis catre BCRPR / secretariatul decanatului.

7.4.2. BCRPR / secretariatul decanatului (dupa caz) transmite raspunsul formulat catre Biroul
Juridic Tn vederea verificarii legalitatii raspunsului.

7.4.3. Dupa avizul juridic, raspunsul la petitie va fi semnat de cétre Rector / Responsabil BCRPR /
Decan, dupa caz.

7.4.4. Raspunsul va fi inregistrat In REGISTRUL DE PETITII ca iesire la petitia intratd. Raspunsul
este expediat prin posta / electronic cétre petent de catre BCRPR / secretariatul decanatului (dupa
caz).

7.5. Intocmirea raportului semestrial privind solutionarea petitiilor si arhivarea documentelor

7.5.1. Anual, secretariatele decanatelor elaboreaza si transmit catre BCRPR raportul activitétii de
solutionare a petitiilor, Tn conformitate cu Legea nr. 233/2002 pentru aprobarea O.G. nr. 27/2002
privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor (Anexa nr. 3).

7.5.2. BCRPR centralizeaza informatiile si elaboreazd raportul anual la nivelul Universititii din
Pitesti care este prezentat in sedinta Senatului Universitatii din Pitesti si este afisat pe web site-ul
Universitatii din Pitesti.

7.5.3. Petitiile primite, Tmpreuna cu raspunsul formulat in vederea solutiondrii, sunt pastrate la
BCRPR, conform cerintelor privind pastrarea si arhivarea documentelor.

8. RESPONSABILITATI

Rector / Decanul

- verifica activitatea de solutionare a petitiilor in cadrul UPIT / facultatii;

- repartizeaza structurii administrative de resort / responsabilului de proces solutionarea petitiei;
- verificd si semneaza Raportul anual elaborat de BCRPR / secretariatul decanatului.

Biroul de Comunicare, Relatii Publice si Registratura

- nregistreaza in registrul special petitia adresata direct, pe adresa electronic rectorat@upit.ro, sau
prin formularul de contact;

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

- transmite petitia Rectorului;

- Tntocmeste adresa de inaintare si transmite petitia in vederea solutiondrii catre structura de resort/
responsabilul de proces;

- primeste raspunsul formulat pentru solutionarea petitiei;

- raspunde de obtinerea avizului juridic (dupd caz);

- comunica raspunsul petentului in termenul legal;

- claseaza si arhiveaza documentele;
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Tntocmeste Raportul anual de solutionare a petitiilor.

Secretariatul facultatii

inregistreaza, Tn registrul special, petitia adresata direct sau redirectionatd de altd structura
functionald a UPIT (BCRPR);

asigura circuitul documentelor in cadrul procesului de solutionare a petitiilor;

transmite petitia Decanului;

intocmeste adresa de inaintare si transmite petitia in vederea solutiondrii 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.

Structura administrativa de resort/ responsabilul de proces
- formuleaza si redacteaza raspunsul la petitie indicand temeiul legal al solutiei adoptate;

9.

transmite documentul catre B.C.R.P.R./ secretariatul decanatului.

TNREGISTRARI SPECIFICE

Toate Tnregistrarile specifice procesului de primire — transmitere — avizare — comunicare a petitiilor.
Documentele specifice procesului de solutionare a petitiilor:

petitia;

registrul de petitii;

adresa de Tnaintare Tn vederea solutiondrii petitiei;

raspuns formulat de catre structura de resort / responsabilul de proces;
adresd de comunicare a raspunsului catre petent;

raportul anual privind activitatea de solutionare a petitiilor.

10. ANEXE S| FORMULARE

Anexa 1 - F1 - PS-CMCPU-02- formular Petitie on-line;
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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F1- PS-CMCPU-02- Model formular petitie on-line

Formular Petitie on-line

Nume *

—

Adresa *

—

E-mail *
Telefon

Informatiile de interes public solicitate / continutul solicitdrii *

Fisier

Solutionarea petitiilor Editia 1
in cadrul Universitatii din Pitesti
Revizia 0
COD: PS-CMCPU-02
Anexa 1




Procedura de sistem
Solutionarea petitiilor Editia 1
in cadrul Universitatii din Pitesti
Revizia 0
COD: PS-CMCPU-02
Anexa 2
F2- PS-CMCPU-02- Model formular Registru petitii
REGISTRU DE PETITII
Structura Data
Nr./ |Nume petitionar / Continutul functionald Mod de rezolvare . N
.. S Observatii |transmiterii
data reclamant reclamatiei pentru spre a reclamatiei ’ « .
. raspunsului
solutionare
1.
2.
3.
4.
5.
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Anexa 3
F3- PS-CMCPU-02- formular Raport privind solutionarea petitiilor- reclamatiilor

NF e, Lo,

AVIZAT
Presedinte C.A.
Rector,
Conf. univ. dr. ing. Dumitru CHIRLESAN

Raport anual

al activitatii de solutionare a petitiilor,
n conformitate cu Legea nr. 233/2002 pentru aprobarea
O.G. nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor

Modalitate solutionare

e Data ;
Adresant / Tema petitiei/ S Structura care a favorabil
Nr.crt. L .. comunicarii « .
Petitionar reclamatiei ST formulat raspunsul nefavorabil
solutionarli

redirectionata
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11. LISTA DE DIFUZARE
Facultate/
Nr. Structura Nume prenume Data Semnatura Data Semnatura
institutionald UPIT primirii retrageril
1. | Secretariatul Senatului
UPIT
2. | CMCPU
3. | Directia Generala
Secretariat
4. | B.C.RPR
5. | Facultatea de Stiinte,
Educatie Fizica §i
Informatica
6. | Facultatea de
Mecanica si
Tehnologie
7. | Facultatea de
Electronica,
Comunicatii si
Calculatoare
8. | Facultatea de Stiinte
Economice si Drept
9. | Facultatea de Stiintele
Educatiei, Stiinte
Sociale si Psihologie
10/ Facultatea de
Teologie, Litere,
Istorie Si Arte
11, Centrul pentru

Invatdmant cu
Frecventd Redusa
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