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Domeniu de aplicare:

Procedura se aplicad in 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 efectivd a petitiilor, redactarea
raspunsurilor si expedierea acestora catre petitionari.
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1. Sco
Proczdura reglementeaza modalitatea de desfasurare a activitatilor privind inregistrarea,
analiza, verificarea, solutionarea si remiterea raspunsurilor la petiti adresate UAV, in
conformitate cu Legea nr. 233/2002 pentru aprobarea Ordonantei Guvernului nr. 27/2002
privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor si Legea 544/2001 privind accesul la
informatiile de interes public,

Procedura stabileste etapele, documentele si responsabilitatile aferente intregului
proces.

2. Domeniul de aplicare
Procedura se aplica in 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.

3. Documente de referinta
3.1. Legislatie primara
e 0O.G. 27 din 2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor;
e Legea nr. 233 din 2002 pentru aprobarea Ordonantei Guvernului nr. 27/2002 privind
reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor;
o Legea 544/2001 privind accesul la informatiile de interes
3.3. Legislatie secundara
e OSGG nr. 600/2018 pentru aprobarea Codului controlului intern/managerial pentru
entitatile publice
SR EN ISO 9001:2015;
SR EN ISO 19011:2011
SR EN ISO 9001:2008;

SR ISO IWA 2:2009 - Sisteme de management al calitatii. Linii directoare pentru
aplicarea ISO 9001 in domeniul educatiei
3.4. Alte documente

o Carta universitara a UAV
e Regulament de organizare si functionare al DATI

e PS 01 Procedura de sistem privind elaborarea si codificarea procedurilor documentate si
a altor documente interne ale Universitatii ,,Aurel Vlaicu,, din Arad

4. Termeni si abrevieri

4.1. Definitii ale termenilor

Nr. R X "
et Termenul Definitia si/sau dacéa este cazul, actul care defineste termenul
1. Document | Informatie impreuna cu mediul sdu suport.

« | Totalitatea pasilor ce trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite si a
2. Procedura . T Sy o o
regulilor de aplicat in vederea executarii activitatii, atributiei sau sarcinii.

S—— Prezentarea formalizata, in scris, a tututor pasilor ce trebuie urmati, a
3. operationals metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat in vederea realizarii
activitatii, cu privire la aspectul procesual.

4 Procedura | Descrie un proces sau o activitate care se desfasoard la nivelul entitatii
' de sistem | publice aplicabil/aplicabild majoritatii sau tuturor compartimentelor dintr-o
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entitate publica;

Petitie cererea, reclamatia, sesizarea sau propunerea formulatéd in scris ori prin
posta electronica, adresatd de o persoana fizica sau juridica unei institutii
publice

Petitionar | persoana, organizatie sau reprezentantul sdu care formuleaza si transmite
o petitie

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 sauimplicit un rdspuns sau o rezolutie

Parte persoand sau organizatie care are un interes referitor la produsele/
interesatd | serviciile organizatiei

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

4.2. Abrevieri ale termenilor

Nr.crt. Abrevierea Termenul abreviat

PS Procedura de sistem

PO Procedura operationala

CA Consiliu de Administratie

SEFS Serviciul Economico-Financiar-Salarizare

UAV Universitatea “Aurel Vlaicu” din Arad

BAIC Biroul Asigurarea si Imbunatatirea Calitatii

DGA Directia General Administrativa

DATI Departamentul de Asigurare a Transparentei si
Informatizare

©f PN GAIWIN=

SMC Sistem de Management al Calitatii

5.1.
5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.2.
5.2.1.

Descrierea procedurii

Generalitati
Orice persoana interesata de activitatea Universitatii Aurel Vlaicu din Arad, care vine in
contact direct sau indirect cu aceasta, poate formula si transmite petitii formulate in
nume propriu. De asemenea, dreptul de a depune o reclamatie, sesizare, petitie il au
organizatiile legal constituite, acestea putand formula petitii in numele colectivelor pe
care le reprezinta.
Clientii (studentii) si celelalte parti interesate sunt 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, analiza si imbunatatire permanenta
a SMC implementat in cadrul Universitatii “Aurel Vlaicu” din Arad.
Principiile in baza cérora sunt primite si solutionat petitiile in cadrul Universitatii “Aurel
Vlaicu” din Arad sunt:

- principiul legalitatii,

- principiul transparentei,

- principiul impartialitatii,

- principiul confidentialitatii.

Primirea gi asigurarea circuitului intern al petitiilor

Petitiile pot fi depuse de catre petent / parte interesata la Secretariatul Rectoratului -
Registratura/Secretariatul facultati - Decanat si sunt primite de catre persoanele
desemnate cu atributii de primire si inregistrare documente (conform fisei postului).
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5.2.2. De asemenea, petitile pot fi transmise prin completarea si transmiterea
electronica a Formularului de contact din site-ul institutional www.uav.ro/contact sau pe
adresa electronica oficiald (institutionald) rectorat@uav.ro sau info.pub@uav.ro.

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

5.2.4. Indiferent de modul de transmitere / primire a petitiilor, acestea fac obiectul inregistrérii
intr- un registru special la nivelul Universitatii/la nivelul Facultatii. La nivelul Universitatii
responsabilitatea gestionarii registrului de petitii si asigurarea circuitului intern al
documentelor revine DATI. La nivelul facultiti aceastd responsabilitate revine
secretarului din cadrul decanatului facultétii, conform fisei postului.

5.2.5. Petitiile primite sunt centralizate si sortate in functie de obiectul lor, zilnic, dupd
incheierea programului de relatii cu publicul, la nivelul DATI / secretariatului decanatului.

5.2.6. In cazul in care petitia a fost primitd si inregistratd la DATI, aceasta este transmisa
Rectorului Universitatii Aurel Vlaicu din Arad.

5.2.7. n cazul in care reclamatia a fost primita si inregistrata la secretariatul facultatii, aceasta
este transmis& Decanului facultatii.

5.2.8. Rectorul/ Decanul Facultatii analizeaza petitia si, in functie de scopul / tema acesteia,
repartizeazd solutionarea petitiei respective structuri administrative de resort /
responsabilului de proces cu competenta in domeniul respectiv.

5.2.9. DATI/ secretariatului decanatului elaboreaz si transmite adresa de inaintare in vederea
solutiondrii petitiei catre structura administrativd de resort / responsabilul de proces
desemnat& / desemnat in acest scop. In adresa de inaintare va fi precizat termenul de
solutionare si transmitere a raspunsului.

5.3. Solutionarea petitiilor

5.3.1 Petitiile sunt solutionate numai de catre persoanele cdrora li s-a repartizat misiunea
(responsabilul de proces / conducatorul structurii de resort).

5.3.2 Responsabilul de proces / conducétorul 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. In réspunsul scris la o
petitie se va indica n mod obligatoriu temeiul legal al solutiei adoptate. R&spunsul scris,
semnat de cétre responsabilul de proces / conducatorul structurii de resort, va fi transmis
catre DATI / secretariatul decanatului (dupé caz).

5.3.3 In cazul in care petitia semnaleaza o neconformitate in serviciul furnizat, responsabilul de
proces / conducatorul structurii de resort are obligatia intocmirii fisei de neconformitate
care va contine actiunile preventive / corective. in acest sens, responsabilul de proces /
conducatorul structurii consultd Biroul Asigurarea si Imbunatatirea Calitatii ( BAIC) care
are obligatia monitorizarii implementarii actiunilor preventive / corective.

5.3.4 In cazul in care un petent adreseaza mai multe petitii, acestea se comaseaza, generandu-
se un singur raspuns.

5.3.5 Petitia care vizeaza activitatea unei persoane din cadrul institutiei nu poate fi solutionata
de persoana in cauza sau de un subordonat al acesteia.

5.3.6 Solutionarea unei petitii se face in 30 de zile de la data inregistrarii petitiei, indiferent daca
solutia este favorabila sau nefavorabila.

5.3.7 Termenul poate fi prelungit cu acordul rectorului cu cel mult 15 zile in situatia Tn care

aspectele sesizate prin petitie necesita o cercetare mai amanuntita:

5.4 Transmiterea raspunsului

5.4.1 Raspunsul scris (in doud exemplare), semnat de catre responsabilul de proces /
conducatorul structurii de resort, va fi transmis catre DATI / secretariatul decanatului.

5.4.2 DATI / secretariatul decanatului (dupa caz) transmite raspunsul formulat catre Biroul
Juridic in vederea verificarii legalitatii réspunsului.
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5.4.3 Dupa avizul juridic, raspunsul la petitie va fi semnat de catre Rector / Responsabil DATI /
Decan, dupa caz.

5.4.4 Raspunsul va fi nregistrat in REGISTRUL DE PETITIl ca iesire la petitia intrata.

Raspunsul este expediat prin posta / electronic cétre petent de catre DATI / secretariatul
decanatului (dupa caz).

5.5 intocmirea raportului anual privind solutionarea petitiilor si arhivarea documentelor

5.5.1 Anual, secretariatele decanatelor elaboreaz3 si transmit catre DATI raportul activitatii de
solut|onare a petitiilor, in conformitate cu Legea nr. 233/2002 pentru aprobarea O. G. nr.
27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor.

5.5.2 DATI centralizeaza informatiile si elaboreazi raportul anual la nivelul Universitatii Aurel
Vlaicu din Arad care este prezentat in sedinta Senatului Universitatii Aurel Vlaicu din
Arad si este afisat pe web site-ul Umversntatn Aurel Vlaicu din Arad.

5.5.3 Petltllle primite, Tmpreund cu raspunsul formulat in vederea solutionarii | sunt
pastrate la DATI, conform cerintelor privind pastrarea si arhivarea documentelor

6. Responsabilitati
6.1 Rectorul / Decanul

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

- repartizeaza structurii administrative de resort / responsabilului de proces solutionarea
petitiei;

- verifica $i semneaza Raportul anual elaborat de DATI / secretariatul decanatului.
6.2. Departamentul de Asigurarea Transparentei si Informatizare si Registratura

- Inregistreaza in registrul special petitia adresatd direct, pe adresa electronica
rectorat@uav.ro sau info.pub@uav.ro sau prin formularul de contact:

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

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

- primeste raspunsul formulat pentru solutionarea petitiei;

- raspunde de obtinerea avizului juridic (dupa caz);

- comunica raspunsul petentului in termenul legal;

- claseaza si arhiveaza documentele;

- intocmeste Raportul anual de solutionare a petitiilor
6.3. Secretariatul facultatii

- inregistreaza, in registrul special, petitia adresata direct sau redirectionata de alt&
structura functionald a UAV ( DATI);

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

- intocmeste adresa de inaintare si transmite petitia in vederea solutionarii catre
structura de resort/responsabnul 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;
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- transmite catre DATI Raportul anual de solutionare a petitiilor.
6.4. Rectorul UAV

- asigura resurse pentru aplicarea procedurii

- dispune masuri pentru indeplinirea prevederilor procedurii.
6.5. Structura administrativa de resort/ responsabilul de proces

- formuleaza si redacteaza raspunsul la petitie indicand temeiul legal al solutiei
adoptate;

- transmite documentul catre DATI/ secretariatul decanatului

7. Inregistriri specifice
7.1 Toate inregistrarile specifice procesului de primire — transmitere — avizare — comunicare a
petitiilor sau documentele specifice procesului de solutionare a petitiilor:

- petitia;

registrul de petitii;
adresa de inaintare in vederea solutionarii petitiei;
- raspuns formulat de catre structura de resort / responsabilul de proces;
- adresad de comunicare a réspunsului catre petent;
raportul anual privind activitatea de solutionare a petitiilor.

8. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor

Editia/ revizia in Componenta Modalitatea Dita de Ia_care 96 _apllca
cadrul editiei revizuita reviziei prevederile editiei sau
reviziei edifiei
Editia | Revizia 0 X X 21.09.2022
9. Lista de difuzare
Scopul difuzarii Ex. nr. | Structurd/Compartiment Modalitatea de difuzare
Arhivare 1 BAIC Exemplar original, semnat si

stampilat si Posta electronica

Evidenta Copia

Toate compartimentele Posta electronica

Informare si Aplicare | scanata

10. Dispozitii finale
Prezenta procedura de sistem a fost aprobata prin Hotararea Consiliului de Administratie 26a
din 20.09.2022 si intra in vigoare incepand cu 21.09.2022.




