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1. LISTA RESPONSABILILOR CU ELABORAREA, VERIFICAREA SI APROBAREA
EDITIEI SAU DUPA CAZ, A REVIZIEI IN CADRUL EDITIEI PROCEDURII

Functia Nume si prenume Semnatura Data

Elaborat: Asistent | Roman Rozalia
manager

Verificat: Sef Denes Alexandru
coloana

Aprobat: Director |Tittesz Zoltan
general

2. SITUATIA EDITIILOR SI A REVIZIILOR iIN CADRUL EDITIILOR PROCEDURII

Edl’.t l.e/ Data Pagzna/pflragraf ul Descrierea modificarii Observatii
revizie modificat
1/0 01.05.2020 - Elaborare initiala

3. LISTA CUPRINZAND PERSOANELE LA CARE SE DIFUZEAZA EDITIA, SAU DUPA
CAZ, REVIZIA DIN CADRUL EDITIEI PROCEDURII OPERATIONALE

Sectie/ Functia Data
Nr serviciu | Nume §i Data | Semndatur| Data |intrarii in| Semndtur
ex. birou/ | prenume primirii a retragerii | vigoare a a
comp. proceduri
i

1 Difuzarea procedurii se realizeaza angajatilor vizati pe baza prezentei proceduri

4. SCOP

4.1 Procedura stabileste un set unitar de reguli pentru reglementarea activitatii de solutionare a
petitiilor, sesizarilor, reclamatiilor, sugestiilor si solicitarilor primite din partea cetitenilor sau a
organizatiilor legal constituite;

4.2 Procedura stabileste modul si responsabilitatile privind intocmirea, avizarea i aprobarea
documentelor aferente activitatii de solutionare a petitiilor, sesizérilor, reclamatiilor, sugestiilor si
solicitarilor din partea cetatenilor sau a organizatiilor legal constituite;

4.3 Prezenta procedura stabileste modalitatea, etapele, departamentele implicate si responsabilitatile
pentru desfasurarea activitatii de solutionare a petitiilor primite din partea cetatenilor sau a
organizatiilor legal constituite.

4.4 Asigura continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului;

4.5 Sprijina auditul In actiuni de auditare §i/sau control, iar pe directorul general in luarea deciziei;
4.6 Asigura suportul informational pentru luarea unor decizii in scopul imbunatatirii calitatii
serviciilor prestate de MULTI-TRANS S.A.
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5. DOMENIUL DE APLICARE
5.1 Definirea activitatii la care se refera procedura operationala
Evidenta si solutionarea sugestiilor si reclamatiilor reprezinta activitatea principald si permanenta
de realizare a suportului informational (feedback-ul) furnizat de utilizatorii transportului public si
are rolul de a sprijini factorii de decizie 1n eforturile depuse pentru imbunatatirea calitatii serviciilor
prestate si atingerea obiectivelor generale ale MULTI-TRANS S.A.
5.2 Delimitarea activitatii procedurate in cadrul portofoliului de activitati desfasurate de MULTI-
TRANS S.A.
Activitatea de evidentd si solutionare a sugestiilor si reclamatiilor intrd in sfera domeniului
comunicare si relatii publice, delimitandu-se de comunicarea cu mass-media si de cea
interinstitutionala prin faptul ca se refera numai la comunicarea si relatiile cu publicul calator.
5.3 Activitati de care depinde si/sau care depind de activitatea procedurata
5.3.1 Activitati de care depinde activitatea procedurata:
Tratarea abaterilor disciplinare ale angajatilor;
Gestiunea corespondentei externe.
5.3.2 Activitati care depind de activitatea procedurata
Tratarea abaterilor disciplinare ale angajatilor;
Planificarea serviciului de transport (elaborarea programelor de circulatie, configurarea retelei de
transport).
5.4 Listarea compartimentelor furnizoare de date si/sau beneficiare de rezultate ale activitatii
procedurate, listarea compartimentelor implicate in procesul activitatii
5 .4.1 Compartimente furnizoare de date pentru activitatea procedurata:
Secretariat: sugestii/reclamatii primite prin posta, fax sau direct, prin e-mail si prin apeluri
telefonice.
Administrator site web.
5.4.2 Compartimente implicate In procesul activitatii procedurate:
Secretariat: evidenta, solutionare, comunicare raspuns;
5.4.3 Compartimente beneficiare de rezultatele activitatii procedurate:
Conducereca MULTI-TRANS S.A.: luarea deciziilor, masuri de imbunatatire a activitatii;
Sectia Transporturi : masuri de imbunatatire a activitatii (inclusiv disciplinare);

6. DOCUMENTE DE REFERINTA APLICABILE ACTIVITATII PROCEDURATE

6.1 Reglementari internationale

a) SR EN ISO 9001:2008 Sisteme de Management al Calitatii. Cerinte;

b) SR EN ISO 14001:2005 Sisteme de management de Mediu. Cerinte cu ghid de utilizare;

¢) SR OHSAS 18001:2008 Sisteme de management al sanatatii si securitatii ocupationale. Cerinte.

6.2 Legislatie primara
a) Ordonanta de Guvern nr.27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor;
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b) Legea nr.233/2002 pentru aprobarea Ordonantei Guvernului nr.27/2002 privind reglementarea
activitatii de solutionare a petitiilor.

6.3 Legislatie secundara

a) Ordinul Secretariatului General al Guvernului nr.400/2015 pentru aprobarea Codului controlului
intern managerial al entitatilor publice, modificat si completat prin Ordinul nr. 200/2016.

b) Ordonanta nr. 119/1999 privind controlul intern si controlul financiar preventiv;

¢) Ordonanta Guvernului nr.2/2001 privind regimul juridic al contraventiilor, cu modificarile si
completarile ulterioare;

d) Legea serviciilor de transport public local, legea nr. 92/2007;

e) Legea 544/2001 privind liberul acces la informatia de interes public;

6.4 Reglementari interne ale MULTI-TRANS S.A::

a) Contractul de delegarea a gestiunii serviciului de transport public local de calatori prin curse
regulate, in Municipiul Sfantu Gheorghe incheiat intre Municipiul Sfantu Gheorghe si Societatea
MULTI-TRANS S.A., contract nr.77628/02.12.2019.

b) Regulamentul de Organizare si Functionare al MULTI-TRANS S.A.;

7. DEFINITII SI ABREVIERI

7.1 Definitii

a) Petitie — cererea, reclamatia, sesizarea sau propunerea formulata in scris in format clasic sau in
format electronic, adresata de un cetdtean sau de o organizatie legal constituitd, In numele
colectivului  pe care il reprezinta ( cuprinzand obligatoriu datele de identificare ale petitionarului).
b) Informatie de interes public — orice informatie care priveste activitatile sau rezultd din activitatile
unei autoritati publice sau institutii publice, indiferent de suportul ori de forma sau de modul de
exprimare al informatiei.

¢) Compartimente functionale ale MULTI-TRANS S.A. — totalitatea sectiilor, serviciilor, birourilor
si compartimentelor care fac parte din structura MULTI-TRANS S.A.

8. DESCRIEREA PROCEDURII/ACTIVITATILOR

8.1 Generalitati

Procedura vizeazd ansamblul activititilor de primire, repartizare, solutionare si expedierea
raspunsurilor petitiilor adresate MULTI-TRANS S.A. cu scopul de a realiza un circuit de
solutionare in termenele si conditiile stabilite de O.G. nr.27/2002 si contractului de delegare a
gestiunii serviciului de transport public local, prin curse regulate Tn Municipiul Sfantu Gheorghe
incheiat Intre Municipiul Sfantu Gheorghe si Societatea ,, MULTI-TRANS”S.A., conform Contract
nr.77628/02.12.2019.
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8.2 Documente utilizate

8.2.1. Lista si provenienta documentelor

Registrul de reclamatii - operat de catre secretariat si cuprinde reclamatiile telefonice inregistrate
de asistent manager.

Petitii transmise prin posta, fax, e-mail, depuse la secretariatul si/sau registratura MULTI-TRANS
SA;

Formular de raspuns - operat de asistent manager desemnat cu urmarirea rezolvarii petitiei si
redactarea raspunsului;

Raport lunar a situatiei reclamatiilor, sugestiilor si solicitarilor formulate de publicul calator,
transmis conform Anexei 11 a contractului de delegare de gestiune catre Primaria Municipiului
Stantu Gheorghe.

8.3 RESURSE NECESARE

8.3.1 Resurse materiale

Resursele materiale necesare sunt constituite din elementele de logistica: birouri, scaune, produse de
papetarie si biroticd, centrala telefonica, linii telefonice, materiale informatice, calculatoare
8.3.2 Resurse umane

Resursele umane sunt reprezentate de persoanele desemnate din cadrul MULTI-TRANS S.A. care
sunt implicate prin prisma atributiilor si sarcinilor de serviciu, in realizarea activitatii procedurate.
8.3.3 Resurse financiare

Resursele financiare se refera la prevederea in buget a sumelor necesare cheltuielilor de functionare
(achizitionarea materialelor consumabile necesare desfasurarii activitatii, acoperirea contravalorii
serviciilor de intretinere a logisticii, plata cheltuielilor cu personalul direct implicat in activitatea
respectiva, precum si a utilitatilor necesare desfagurarii activitatii in bune conditii).

8.4 DESCRIEREA PROCEDURII/ACTIVITATILOR

8.4.1 Generalitati

a) Petitiile adresate MULTI-TRANS S.A. pot fi formulate in scris, cu respectarea conditiilor
prevazute de lege si pot fi transmise prin posta, inclusiv prin cea electronica, fax sau pot fi depuse
personal sau prin mandatar la registratura societatii.

b) Prin petitie se intelege in sensul Ordonantei nr. 27/2002 cererea, reclamatia, sesizarea sau
propunerea formulata in scris ori prin posta electronica, pe care un cetatean sau o organizatie legal
constituitd o poate adresa autoritatilor si institutiilor publice centrale si locale, serviciilor publice
descentralizate ale ministerelor si ale celorlalte organe centrale, companiilor si societatilor
nationale, societatilor comerciale de interes judetean sau local, precum si regiilor autonome,
denumite in continuare autoritati si institutii publice.
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¢) Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare a petitionarului nu se iau in
considerare si se claseaza (art. 7 din OG nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare
a petiillor cu modificarile ulterioare). Mesajele care contin cuvinte injurioase nu se iau in
considerare si vor fi clasate. Petifionarul isi asuma intreaga responsabilitate pentru datele furnizate.
In cazul in care aceste date sunt gresite / false, nu se furnizeaza informatiile / datele solicitate.

d) Termenul general de solutionare a petitiilor este de 30 de zile de la data inregistrarii. In situatia in
care aspectele sesizate prin petitie necesitd o cercetare mai amanungita, conducatorul autoritagii
publice poate prelungi acest termen cu cel mult 15 zile.

e) In cazul in care petitiile se primesc de la o alta autoritate ori institutie public, curge un nou
termen de 30 de zile. Petitiile care intrd In competenta de solutionare a altor autoritati ori institugii
publice, se trimit acestora in termen de 5 zile de la inregistrare.

f) In cazul in care un petitionar adreseaza mai multe petitii, sesizind aceeasi problema, acestea se
vor conexa, petentul urmand sa primeasca un singur raspuns care trebuie sd faca referire la toate
petitiile primite.

g) Dacd dupad trimiterea raspunsului se primeste o noud petitie de la acelasi petitionar ori de la o
autoritate sau institutie publica gresit sesizatd, cu acelasi continut, aceasta se claseaza, la numarul
initial facandu-se mentiune despre faptul ca s-a raspuns.

8.4.2 Primirea, inregistrarea si repartizarea petitiilor

8.4.2.1 Primire

a) Petitiile, cererile si sugestiile adresate MULTI-TRANS S.A. sunt receptionate de catre
urmatoarele departamente ale societatii:

b) Call-center prin asistent manager, receptioneaza si inregistreaza reclamatiile si sesizarile primite
prin telefon; inregistrarea se face in Registrul de intrari/iesiri si de reclamatii (Anexa 2);

¢) Secretariat, prin asistent manager, primeste toate petitiile adresate MULTI-TRANS S.A. si
comunicate prin adresd scrisa, primeste prin fax petitiile adresate MULTI-TRANS S.A. si le
inregistrarea 1n registrul general de intrari/iesiri acte, dupd care acestea sunt directionate catre
directorul general..

8.4.2.2. Inregistrare

a) In cel mai scurt termen de la primirea petitiei, indiferent de forma de comunicare, aceasta se
inregistreaza 1n registrul general de intrari/ iesiri acte.

b) Directorul general dupa analizarea petitiilor le directioneaza catre departamentele competente,
pentru a se lua masuri de cercetare si analiza detaliatd a tuturor aspectelor sesizate pentru
solutionarea legald. Directionarea se face catre departamentul vizat, cu adnotarea termenului de
solutionare a petiilor.

8.4.2.3 Repartizare
a) Repartizarea petitiilor in vederea solutionarii lor se realizeaza de catre directorul general.
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8.4.3 Tratarea petitiilor la nivelul serviciilor/sectiilor la care au fost repartizate:

a) Departamentele carora le-au fost directionate petitiile vor formula concluzii scrise in in termenul
dispus prin adnotare de catre directorul general..

b) Concluziile scrise ale departamentului de specialitate rezultd ca urmare a analizelor tehnico-
administrative realizate sub directa indrumare a conducatorilor acestor departamente.

¢) In urma analizelor tehnico-administrative conducitorii departamentelor dispun/aplicd masurile
care se impun pentru remedierea neregularitatilor semnalate sau identificate.

d) Departamentele, in urma analizelor tehnico-administrative vor completa fisele individuale de
disciplina si vor conduce o evidenta a abaterilor si sanctiunilor aplicate.

8.4.4 Redactarea si transmiterea raspunsurilor catre petitionari

a) Asistentul manager urmareste respectarea termenelor de raspuns ale departamentelor catre care
au fost directionate petitiile. De obicei, persoanele desemnate din departamentele de specialitate
sunt conducatorii acestora.

b) In functie de informarile primite de la departamentele de specialitate asistentul manager
formuleaza raspunsul (Anexa 1) la petitie in termenul stabilit.

c¢) Clientul are intotdeauna dreptate: se vor evita aborddrile care contrazic faptele sesizate (gen
“soferul nu a recunoscut vina”); pot fi utilizate expresii de genul: “reclamatia/faptele sesizate nu se
confirma” numai in cazurile in care existd dovezi clare in acest sens;

d) Dupa redactare, raspunsul este trimis spre aprobare catre conducerea MULTI-TRANS S.A. Dupa
aprobare, documentele sunt transmise petentilor prin canalele de comunicare corespunzatoare
(adresa scrisa, e-mail sau fax).

g) Dupa comunicarea raspunsului catre petenti, petitiille impreund cu o copie de pe raspunsul
inaintat se arhiveaza.Documentele arhivate se pastreaza arhivate o perioada de 5 ani.

.8.4.5 Sesizari interne

a) Sesizarile interne care fac obiectul acestei proceduri provin din urmatoarele surse:

Personal care desfasoara activitafi de teren si care au obligatia de a identifica, inregistra si semnala
neregularitatile intalnite in timpul desfasurarii activitagii;

8.4.6 Alte aspecte

a) Raspunsurile la petitiile primite prin intermediul Primariei Sfantu Gheorghe se transmit si
petentului numai daca reprezentantii primariei au specificat acest lucru. Termenul de raspuns de 30
zile se va calcula de la data inregistrarii petitiei la Primaria Sfantu Gheorghe.

b) In cazul sesizarilor telefonice, primite prin Centrala Telefonici (pentru directionare catre alte
departamente), care necesitd o abordare specializata sau in care petitionarul insista sa discute cu un
factor de decizie si nu acceptd procedura standard de inregistrare si solutionare a petitiei,
petitionarul va fi pus in legatura cu personalul cu atributii Tn gestionarea petitiilor. Se va evita
directionarea acestor apeluri catre conducerea societatii.
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c) Petitionarii care depun personal petitiile la sediul MULTI-TRANS S.A. vor fi indrumati catre
secretariat, unde vor depune petitia. In cazul in care petitionarul necesitd o abordare specializata sau
in care petitionarul insistd sa discute cu un factor de decizie si nu acceptd procedura standard de
inregistrare §i solutionare a petitiei, acesta va fi informat despre programul de audiente al MULTI-
TRANS S.A.

d) La solicitarea expresa a acestora, petitionarii pot fi programati in audienta la directorul general..
Inscrierile in audientd se fac in Registrul de audiente al petitionarilor (Anexa 4) existent la
secretariatul MULTI-TRANS S.A., in functie de programul de audiente stabilit de conducerea
MULTI-TRANS S.A. Introducerea unei inregistrari in Registrul de audiente al petitionarilor va
contine datele de identitate ale petitionarului, prelevate din actul de identitate prezentat in original,
datele de contact si descrierea amanuntitd a motivului solicitarii audientei. Programarile in audienta
se fac cu cel putin 5 zile lucratoare 1n avans si sunt aduse imediat la cunostinta Directorului general.
Programadrile audientelor vor fi efectuate luand in considerare ca timpul alocat unei audiente este de
20 minute.

e) Indicatorii de performanta ai serviciului, referitori la plangerile primite de la pasageri, ce trebuie
respectati de MULTI-TRANS S.A. si monitorizati de Autoritatea Contractanta, conform Anexei 11
— Indicatori de Performanta ai Serviciului din contractul de delegarea a gestiunii serviciului de
transport public local, prin concesiune, in Municipiul Sfantu Gheorghe” incheiat intre Municipiul
Stantu Gheorghe si Societatea ,,Sfantu Gheorghe”S.A., sunt:

Nr. |Denumirea Descriere Nivel Pondere
Crt. |indicatorului mod de U |realiz | Nivel |criteriu
calcul/tri | Mod M |atpe |accept| pentru
mestru luna |at/an |retineri
din
2020 garantia
de buna
executie
(GBE)
5 Numarul de reclamatii | Nr. reclamatii justificate |toat |% 0 |5
reclamatii ale justificate |din total reclamatii e
calatorilor
privind calitatea
transportului
reclamatii | Nr. reclamatii rezolvate  |toat | % 0 190
rezolvate |din total reclamatii in e

termen legal

reclamatii | Nr. reclamatii nerezolvate |toat |% 0 |5
nerezolvat |in termenele legale din e

e in total reclamatii

termenele
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g) In cazul neindeplinirii obligatiilor asumate prin Anexa 11 a contractului de delegare a gestiunii
serviciului public local, MULTI-TRANS S.A. este obligat la plata de despagubiri catre Autoritatea
Contractanta pentru neindeplinirea obligatiilor asumate prin prezentul Contract.
h) MULTI-TRANS S.A. are obligatia de a face publice detaliile cu privire la procedura de
reclamatie pe site-ul societatii.
1) Prezenta procedura va fi difuzata personalului cu atributii in domeniul reglementat.

j) Actuala procedura va fi revizuitd in cazul in care apar modificari organizatorice sau alte
reglementari legale cu caracter intern sau general pe baza cédrora se desfasoara activitatea care face

obiectul prezentei proceduri.

9. RESPONSABILITATI
a) Asistent manager — responsabil cu primirea si inregistrarea sesizarilor telefonice;

b) Asistent manager primeste petitiile formulate in scris, si Inregistreaza toate petitiile in registrul
unic de intrari/iesiri;
¢) Asistent manager - primeste petitiile primite prin fax;
d) Conducerea MULTI-TRANS S.A. - analizeaza, dispune prin adnotare departamentul responsabil
cu ducerea la indeplinire a masurilor stabilite, termenul de rezolvare, termenul de expediere a
raspunsului catre petitionar;
e) Asistent manager care intocmeste proiectul de raspuns si il propune spre inaintare, responsabil cu
formularea si Tnaintarea raspunsurilor, a punctului de vedere, a pozitiei adoptate de MULTI-TRANS
S.A in raporturile cu mass-media precum si cu institutii ale statului, precum si cele legate de Legea
544/2001 privind liberul acces la informatia de interes public.

I+ 244 45K lei

10. FORMULARE
Nr. Denumirea Elaborator Aproba |Numarde| Difuzare Arhivare Alte
Crt. anexei exemplare Loc | Perioada | elemente
1 Formular Asistent  |Conducerea 1 Secretariat | Arhiva 5 ani Se
Raspuns manager MULTI- arhiveaza
TRANS copie
S.A.
2 Registru Asistent  |Conducerea 1 Secretariat, | Arhiva 5 ani -
reclamatii manager MULTI- Conducere
telefonice TRANS
S.A.
3. Registrul de Asistent  |Conducerea 1 Secretariat | Arhiva 1 an -
audiente al manager MULTI-
petitionarilor TRANS
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10. ANEXE

Anexa 1: Formular raspuns
Anexa 2: Registru reclamatii
Anexa 3: Registrul de audiente al petitionarilor

Anexa 1 Formular raspuns

Cu stima,

Director General

Catre

Asistent manager

Tel./fax: 0267 351 156 - www.multitrans.ro - e-mail: office@multitrans.ro



Anexa 2: Registru reclamatii

REGISTRU RECLAMATII
Nr. | Functionar infor- | Data | Nume recla- Nr. tele- . . . T .
. Descriere reclamatie Dispozitie si termen solutionare
crt. | matii si ora mant fon Nota

Anexa 3: Registrul de audiente al petitionarilor

REGISTRUL DE AUDIENTE AL PETITIONARILOR

data , ora
Nr. | Nume solicitant | Serie si nr. CI Domiciliu Nr. telefon / Subiectul Observatii
crt. e-mail

SRR Pl Rl K e
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