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1. 	SCOP, DOMENIU DE APLICARE 

Scopul acestei proceduri este stabilirea unui set unitar de reguli privind reglementarea 
fluxului, solutionarii ci redactarii raspunsurilor la petitii la nivelul Serviciului Relatii Cu Publicul ci 
a compartimentelor de specialitate din cadrul Agentiei Nationale de Cadastru i Publicitate 
Imobiliara. 

Prezenta procedura se aplica de catre tot personalul organizatiei, in scopul de a stabili 
regulile prin care se efectueaza fluxul ci solutionarea petitiilor. 

Administratorul procesului este Seful Serviciului Relatii cu Publicul 

2. REFERINTE NORMATIVE 

SR EN ISO 9001:2015, Sisteme de management al calitatii. Cerinte. 
SR EN ISO 9000:2015, Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale ci 

vocabular. 

a) Legea nr. 233/2002 pentru aprobarea Ordonantei Guvernului nr. 27/2002 privind 
reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor; 
b) Constitutia Romaniei; 
c) Hotararea Guvernului nr. 1723/2004 privind aprobarea Programului de masuri pentru 
combaterea birocratiei in activitatea de relatii Cu publicul; 
d) P - 9.1.2 — Satisfactia clientului 

3. TERMENI, DEFINITI1 SI ABREVIER1 

Pentru scopurile acestei proceduri se aplica definitiile din documentele de referinta ci 
urmatoarele definitii: 

Petitie — prin petitie se intelege cererea, reclamatia, sesizarea sau propunerea formulata in 
scris ori prin pocta electronica, pe care un cetatean sau o organizatie legal constituita o poate 
adresa ANCPI. 

Compartiment de relatii cu publicul — Comparlimentul distinct organizat la nivelul ANCPI ca 
Serviciu de Retain cu Publicul caruia ii revine atributia sa primeasca, sã inregistreze, sá se 
Ingrijeasca de rezolvarea in termen a petitiilor ci sa expedieze raspunsurile catre petitionari; 

Compartiment de specialitate — Compartimentele functionale din cadrul ANCPI 
(directii/servicii/birouri) °kora, in funclie cu obiectul petitiilor inregistrate in evidentele ANCPI, 
le revine competenta de a dispune masuri de cercetare ci analiza detaliata a tuturor aspectelor 
sesizate prin petitiile ce le-au fost repartizate ci de solutionare a acestora; 

Abrevieri: 
- ANCPI — Agentia Nationala de Cadastru ci Publicitate Imobiliara 
- DGA — Director General Adjunct 
- SRP — Serviciul Relatii cu Publicul 
- OCPI - Oficiul de cadastru ci publicitate imobiliara 
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RESPONSABILITATI 

BEF SERVICIU RELATII CU PUBLICUL 
• Indruma, organizeaza, coordoneaza, controleaza activitatea salariatilor din subordine, in 

conformitate cu reglementarile in vigoare, procedurile, regulamentele; 
Coordoneaza ai controleaza modul de realizare a activitalii de relatii cu publicul 
registrature si a activitatii de primire, inregistrare ai rezolvare a petitillor adresate ANCPI 
Si de expediere a raspunsurilor catre petitionari; 

.> In report cu activitatea de solufionare a petiVilor, SRP ai compartimentelor de specialitate 
le revin urmatoarele atributii principale: 

SERVICIUL RELATII CU PUBLICUL 
• Asigura primirea tuturor petitiilor adresate ANCPI, indiferent de modalitatea de 

transmitere a acestora, respectiv: e-mail, fax, curier, serviciul de poata sau depuse 
personal la registratura institutiei; 

• Asigura inregistrarea petitiilor adresate ANCPI prin alocarea in ordine cronologica a unui 
numar de inregistrare in Registrul general de intrare-ieaire a corespondentei, tinut la 
registratura institutiei; 

• Tine evidenta tuturor petitiilor inregistrate la registratura ANCPI, prin inscrierea acestora 
in Registrul de evidenta a petitiilor elaborat atat in format analogic, cat al digital (sub 
forma unei baze de date intocmita in format Excel); 

• Solutioneaza petiVile repartizate prin rezolutie de calm conducerea institutiei sau de catre 
aeful SRP care, prin aspectele sesizate, nu necesita efectuarea unei verificari ai analize 
de specialitate ai nu impun luarea unor masuri de coordonare, control ai monitorizare a 
institutillor din subordine; 

• Asigura activitatea de informare publica directa a persoanelor prin formularea 
raspunsurilor la cererile adresate pe e-mail prin care se solicita date cu caracter general 
ce fin de activitatea ANCPI (altele decat cele privitoare la liberul acces la informatiile de 
interes public) sau at institutiilor subordonate ai care nu necesita efectuarea unei analize 
sau verificari suplimentare. Raspunsurile la aceste solicitari se transmit direct pe e-mail 
(utiliz8nd functia Reply); 

• In situatia petitiilor primite la adresa de e-mail dedicate activitatii de relatii cu publicul 
(relatilcupublicueancptro)  prin care sunt solicitate informatii Cu caracter general, dar 
care tin de specificul unui compartiment de specialitate (informatii privind Geoportalul 
ANCPI, Sectiunea "Harti ai planuri", modalitatea de accesare a platformelor electronice, 
conditii generate de autorizare in domeniul cadastrului, al geodeziei ai cartografiei, etc.,) 
se va proceda la forward- area lor catre compartimentele in caul& urmand ca raspunsul 
formulat de catre acestea se fie comunicat direct pe e-mail, cu informarea SRP; 

• inainteaza petitiile inregistrate ai repartizate prin rezolutie catre compartimentele de 
specialitate, in functie de obiectul acestora, cu precizarea termenului de trimitere a 
raspunsului; 

• Asigura activitatea de transmitere in termen de 5 zile de la inregistrare a petitiilor greait 
indreptate la ANCPI catre autoritatile sau institufiile publice care au ca atributii 
rezolvarea problemelor sesizate, prin intocmirea adreselor de declinare a competentei 
inatiintare a petitionarului despre aceasta (Anexa 5); 

• Asigura activitatea de conexare prin efectuarea in registre a mentiunilor corespunzatoare 
in cazul in care un petitioner adreseaza ANCPI mai multe petitii, sesizand aceeaai 
problem& urmand ca petentul sa primeasca un singur raspuns care trebuie sá faca 

' 	referire la toate petitiile primite; 



AGENTIA NATIONALA DE CADASTRU §I PUBLICITATE 
IMOBILIARA Cod: P0-8.5.1-26 

FLUXUL, SOLUTIONAREA *I REDACTAREA Editia nr. 1/28.09.2017 
RASPUNSURILOR LA PETIT!! Revizia nr. 0/28.09.2017 

INFORMATII DOCUMENTATE MENTINUTE Rag. 4 din 7 

• Asigura clasarea petitiilor solutionate direct sau la propunerea compartimentelor de 
specialitate insarcinate cu solutionarea, in situatiile in care dupa trimiterea raspunsului 
se primeste o nou5 petilie de la acelasi petitioner on de la o autoritate sau institutie 
publica gresit sesizata, cu acelasi continut; (Anexa 2); 

• Dispune clasarea petitiilbr anonime, a celor in care nu sunt trecute datele de identificare 
sau a celor lipsite de object (Anexa 3, Anexa 7); 

• Urmareste respectarea termenelor legale de solutionare a petitillor si de comunicare a 
raspunsurilor catre petitionari (serviciul de poste', fax sau e-mail), sens in care verifica 
periodic situatia petitiilor care inregistreaza restante in solutionare si transmite informari 
cand este cazul compartimentelor de specialitate (Anexa 6); 

COMPARTIMENTELE DE SPECIALITATE: 
• Dispun masuri de cercetare si analiza detaliata a tuturor aspectelor sesizate prin petitiile 

ce le sunt repartizate pentru solutionarea legala a acestora; 
• Asigura solutionarea in termenul legal a petitiilor ce le sunt repartizate; 
• intocmesc si transmit pentru informare SRP referatele de prelungire a termenului de 

solutionare de 30 zile cu cel mult 15 zile in cazul in care aspectele sesizate prin petitie 
necesita o cercetare mai amanuntita (Anexa 4); 

• inainteaza &etre SRP raspunsurile la petitiile solutionate in vederea comunicarii acestora 
catre petitionari; 

• Arhiveaza petitiile solutionate Si materialele conexe acestora conform Nomenclatorului 
arhivistic aprobat la nivelul ANCPI; 

Personalul organizatiei: 
- Respecta prevederile procedurii operationale, utilizeaz5 si tine cont de inregistrarea si 

circuitul documentelor; 
- Respect& prevederile documentelor SMC aplicabile in activitatea pe care o desfasoara; 
- Semnaleaza .prompt conducatorului ierarhic once neconformitate sau problerna privind 

calitatea serviciilor, proceselor si a SMC, pe care le constata. 

5. DESCRIEREA PROCESULUI 

• Activitatea de primire si inregistrare a petitiilor la nivelul ANCPI se desfasoara in fiecare 
zi lucratoare a saptamanii in cadrul programului de functionare al institutiei (8,30-16,30), 
si intr-o zi pe atarnana, respectiV miercuri, intre orele 8,30 — 18,30. 

• C. Petitiile primite in institutie (fax, e-mail, postai  curier sau depuse personal), vor primi un 
numar de inregistrare in Registrul General de lntrare — lesire a corespondentei la nivelul 
Agentiei Nationale de Caclastru i Publicitate Imobiliara. 

• In toate modalitatile de transmitere, petitiile trebuie se" contin5 datele de identificare ale 
petitionarului, care rezulta din continutul actului de identitate valabil, in sensul legii. In 
cazul in care aceste date nu sunt precizate petitiile se considera anonime. 

•:• La transmiterea in format electronic, solicitantul este obligat sä completeze numele 
prenumele, adresa de domiciliu. In cazul in care acestea nu sunt completate, SRP va 
solicita petentului furnizarea lor, procedandu-se la inregistrarea petitiei doar dupe-  ce 
datele de identificare au fost completate de catre petent. 

• In situatia in care, obiectul petitiilor transmise prin e-mail permite fumizarea unui raspuns 
direct, in cazul solicitarilor de informatii publice cu caracter general, acesta va fi 
comunicat de catre SRP prin intermediul adresei de e-mail indicata. 
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• In cazul depunerilor directe, la sediul ANCPI, petentilor Ii se comunice numarul de 
inregistrare. 

• La sesizarile telefonice, petentilor Ii se aduce la cunostinta necesitatea formularii unei 
petitii i Ii se precizeaze modalitatea de depunere (adresa de e-mail sau cea postale). 

• In mod obligatoriu, dupe-  inregistrarea in Registrul General de Intrare — lesire, petitiile se 
predau in vederea inregistrarii i repartizadi spre solutionare SRP. Pun grija sefului SRP 
sau a inlocuitorului legal al acestuia, dupa inregistrare si evaluare primer& vor fi 
prezentate conducerii ANCPI pentru rezolutie, petiVile transmise direct de catre cetateni 
sau prin intermediul altor autoritati Si institutii publice de la nivelul administratiei publice 
centrale/locale, prin care sunt sesizate aspecte ce impun pentru solutionare efectuare 
unor activitati de control la ANCPI sau la institutiile din subordine sau prin care sunt 
sesizate aspecte ce tin de activitatea sau conduita unui salariat al ANCPI sau al 
institutiilor subordonate. 
Nu se inregistreaze in Registrul de evidence' al petitiilor: ofertele, materialele publicitare, 
once alte mesaje al caror continut nu se circumscrie notiunii de petitie, astfel cum a fost 
formulate prin prezenta, dar nici cereri formulate de personalul institutiei privind muted, 
avansari, demisii sau alto aspecte referitoare la raporturile de munca cu institulia. De 
asemenea, nu Se inregistreala in acest Registru cererile formulate in baza Legii 
544/2001 sau cele pentru eliberarea unor documente care fac parte din categoria 
serviciilor prestate de ANCPI i institutiile sale subordonate in exercitarea activitatii 
specifice si care necesita plata tarifelor conform reglementarilor legale in vigoare. 

• Evidenta petitiilor se tine atat in format analogic, cat si pe baza evidentei computerizate. 
Astfel, petitiile vor fi inregistrate at& in Registrul de evidenta al petitiilor, urmand ca dupe 
efectuarea acestei operatiuni acestea sä fie scanate si introduse in baza de date 
electronic& tinuta la nivelul SRP. 
Dup5 inregistrare, SRP procedeala la examinarea acestora pe criterii specifice 
domeniilor de activitate ale fiecarei directii din cadrul ANCPI, urmand ca, dupe' caz, se' fie 
prezentate *tailor de decizie pentru a dispune masuri sau se transmit 
directiei/serviciului de specialitate cu atributii in domeniul de activitate evidentiat de 
aspectele semnalate, pentru efectuarea de verificari sau solutionare direct& 

• SRP distribuie petitiile cu rezolutia conducetorilor institutiei sau a sefului de serviciu, cu 
precizarea termenului de respuns si face mentiuni despre acestea in evidentele 
gestion ate. 

••• In situatia in care, prin rezolutie sunt desemnate mai multe compartimente de specialitate 
pentru solutionare, cea care este nominalizata pe prima pozitie se va ocupa de 
formularea raspunsului comun, Documentul comun, astfel elaborat, va fi semnat de 
conducatorii tuturor compartimentelor implicate i prin grija directiei care l-a elaborat, se 
va inainta SRP pentru efectuarea formalitatilor de expediere a raspunsului catre 
petitionar/petitionari. In raspuns se va /vor preciza in mod expres numarul/numerele de 
inregistrare a petitiei in evidentele ANCPI. 

• Seful compartimentului de specialitate nominalizata pe prima pozitie pentru formularea 
raspunsului, va stabili prin rezolutie persoanele care vor proceda la solutionarea 
acesteia, precum i termenul de raspuns. Totodata, sefii compartimentelor de specialitate 
nominalizate pe pozitiile ulterioare vor desemna persoana/persoanele din cadrul 
compartimentului care va/vor proceda la elaborarea punctului de vedere ce urmeaz5 a fi 
comunicat compartimentului nominalizat pe prima pozitie. 

• Petitiile prin care sunt solicitate informatii cu caracter general (ex:: modalitatea de 
obtinere a extraselor de carte funciara pentru informare, a copiilor de pe documentele 
aflate in arhiva oficiilor teritoriale, date de contact, program de lucru cu publicul, etc.) sunt 
inaintate sefului SRP pentru stabilirea prin rezolutie a persoanei din cadrul SRP pentru 
intocmirea raspunsului. 
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• Petitiile prin care se solicita unele lamuriri, puncte de vedere sau se aduc completari la 
cereri/dosare aflate in lucru sau solutionate de catre OCPI, sunt transmise spre 
competenta solutionare c5tre acestea cu adresa de inaintare prin grija SRP. 

C. Petitiile prin care se semnaleaza aspecte ce vizeaza practica oficiilor teritoriale pot fi 
inaintate, catre acestea, spre competenta solutionare, in baza rezolutiei §efului 
compartimentului de specialitate nominalizat pe prima pozitie pentru solutionare. 

• In continutul adresei de inaintare catre oficiile teritoriale, in cazul petilillor transmise 
acestora pentru competenta solutionare, se va preciza termenul in care acestea urmeaza 
a formula raspunsul, mentionandu-se totodata ca, o copie a raspunsului comunicat direct 
petentului sa fie transmisa, spre informare ANCPI, respectiv directiei de specialitate care 
a dispus declinarea ci SRP. 

is In cazul in care un petent adreseaza mai multe petitii sesizand aceea§i problem& SRP 
informeaza conducerea institutiei despre aceasta. Petitiile astfel formulate sunt 
repartizate la aceeai directie care a solutionat prima petitie, care procedeaza la 
conexarea acestora, urmand ca petentul sa primeasca un singur raspuns care sa faca 
referire la toate petitiile primite. Despre conexare se fac mentiuni in Registrul General de 
intrare — ie§ire, dar §i in Registrul de petitii (atat in cel analogic cat §i in cel in varianta 
electronica). 

• Daca dupa trimiterea raspunsului se prime§te o nue' petitie avand acelaci continut, 
aceasta se conexeaza cu cea anterioara §i se claseaza, facandu-se mentiune despre 
faptul ca s-a raspuns. 

• Petitiile adresate conducerii ANCPI, a caror solutionare este de competenta altor 
autoritatii §i institutii publice se transmit acestora in termen de cel mul 5 zile de la data 
primirii lor, situatie ce va fi adusa la cuno§tinta petentilor. 
Examinarea §i rezolvarea petitiilor, precum §i comunicarea raspunsurilor catre petenti 
trebuie sa se realizeze in intervalul de 30 de zile de la inregistrarea acestora de catre 
structura competenta a le solutiona. 

• In cazuri deosebite care necesita o cercetare indelungata i arnanuntita, termenul 
prev'azut mai sus se va putea prelungi cu cel mult 15 zile prin intocmirea unui referat de 
prelungire termen, urmand ca o copie a acestuia sa fie transmis SRP pentru informare 
(Anexa 4), ; 

• Ulterior efectuarii operatiunilor privind evidenta informatizata, se va proceda la arhivarea 
petitlilor conform Nomenclatorului arhivistic. 

• Petitiile Si materialele utilizate pentru solutionare, in original, vor fi arhivate la 
compartirnentul care a solutionat petitia in cauza sau care a fost nominalizat pe prima 
pozitie pentru solutionare. In toate cazurile, o copie a petitiilor inregistrate la ANCPI se va 
pastra la SRP. 

9 SRP intocme§te, saptamanal, o situatie cu petitiile al caror termen legal de solutionare s-
a implinit sau urmeaza sä se implineasca in saptamana urmatoare §i aduce la cuno§tinta 
acest aspect directiilor carora le-au fost repartizate pentru solutionare (Anexa 6). 

6. INREGISTRARI 
Inregistrarile care rezulta din aplicarea prezentei proceduri se supun prevederilor procedurii 

P — 7.5.3-02 — Controlul informatillor documentate pastrate. 

7. ANEXE 

a) Anexa 1 - Fluxul petitiilor 
b) Anexa 2 - Model Referat de clasare petitii ulterioare cu ace14 continut; 
c) Anexa 3 — Model Referat clasare petilii anonime sau in care nu sunt trecute datele de 

identificare; 
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d) Anna 4 - Model Referat de prelungire termen; 
e) Anexa 6 - Model Adresa de declinare a competentei catre alte institutil sau autoritati 

publice; 
f) Anexa 6 — Model adresa privind petit,Ule restante; 
g) Anexa 7 - Model Referat clasare petiH hpsa obiect. 
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Anexa 2 

APROB 

Director General/Director General Adjunct/Director Directie 

REFERAT DE CLASARE 

Avand in vedere dispozitiile art. 10 alin. (2) din Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 

ptivind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, completata si modificata prin 

Legea nr. 233/2002, potrivit carora „Data dupa trimiterea raspunsului se prime§te o noua 

petitie de la acela§i petilionar on de la o autorit ate sau institutie pub/ice grecit sesizata , cu 

acelaqi continut, aceasta se claseaza, la numarul 	facandu-se mentiune despre faptul 

ca s-a raspune, precum si faptul ca", pun adresa emisa sub nr. 	de 	 

petentului i s-a raspuns la petitia sa avand acelasi obiect, propunem clasarea petitiel 

inregistrata in evidentele Agentiei Nationale de Cadastru i Publicitate Imobiliara sub nr. 

	 , pe care o anexam. 

Cu deosebita consideratie, 

. . .... 
Set Serviciu 

 

intocmtt  
Prenumele numele Tunctie Data Semnaturar 
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Anexa 3 

APROB 

Director General/Director General Adjunct/Director Directie 

REFERAT DE CLASARE 

Avand in vedere dispozitiile art. 7 din Ordonanta Guvernului nr.27/2002 privind 
reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor completata si modificata prin Legea nr. 

233/2002, potrivit carora „petitele anonime sau cele in care nu stint trecute datele de 

identificare a petitionartilui flu se iau in considerare gi vor fi clasate", propunem clasarea 

petitiei inregistrate la Agentia Nationala de Cadastru si Publicitate Imobiliara sub nr. 

	  ca fiind anonima/pentru lipsa datelor de identificare. 

Cu deosebita consideratie, 

ef Serviciu 

       

       

    

-Data 	4irmata' 

  

  

Prentonele ai nunwie Funclia 

  

 

. km* 
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Anexa 4 

APROB 

Director General/Director General Adjunct/Director Directie 

REFERAT 
privind prelungire termen 

Stimata(e) Doamna/Domnule 

Avand in vedere ca solutionarea petitiei inregistrata in evidentele Agentiei 

Nationale de Cadastru ci Publicitate Imobiliara sub nr. 	  necesita o 

cercetare mai amanuntita a aspectelor sesizate, in temeiul dispozitiilor art. 9 din 

Ordonanta Guvemului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a 

petitiilor, completata ci modificata prin Legea nr. 233/2002, vã rugam sá dispuneti 

prelungirea termenului de solutionare ad in data de 	  

Cu deosebita consideratie, 

•••••• • 61,...,4 .4 C. 

Sef Serviciu 

       

 

Prenumele i numele 

 

Functia 

 

Data Semnatura 
intocmit 
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Anexa 5 

Catre: • 	...... •••••.,... .... ....... ..••• 

in atentia: 

Spre stiinta: 	 

Referitor la: . .. . ........ 

Stimate(a) Domnule/Doamna 

in temeiul dispoziplor art. 61  din Ordonanfa Guvemului nr. 27/2002 privind 
reglementarea activitafii de solufionare a petiliilor, completata §i modificata prin Legea nr. 
233/2002, vã transmitem, spre competenta solutionare, cererea formulata de 
catre 	 , inregistrata in evidentele Agentiei Nationale de Cadastru ci 
Publicitate Imobiliard sub nr. 	 prin care solicita informatii/semnaleaza aspecte 
legate de activitatea institutiei dumneavoastra. 

Va rugam, ca o copie a raspunsului dumneavoastra formulat in termenul legal ai 
comunicat direct petentului sa fie transmisa spre informare i Agentiei Nationale de Cadastru 
§i Publicitate Imobiliara — Serviciul Relatii cu Publicul. 

Cu deosebita consideratie, 

DIRECTOR GENERAL/DIRECTOR GENERAL ADJUNCT 

DIRECTOR DIRECTIE/SEF SERVICIU 
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Anexa 6 
NR 	NIII/.. 	 

Cate: 

In atentia: 
Referitor la: Situatie petit pentru care a fast depasit termenul de solutlonare 

Stimata(e) Doamna/Domnule Director/Sef Serviciu, 

In temeiul dispoziliilor art. 6 alin. (3) din Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 privind 
reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, astfel cum a fost modificata i aprobata de 
Legea nr. 233/2002, va informarn ca inregistrati restante in solutionarea petitiilor repartizate 
pentru solutionare directiei dumneavoastra, dupa cum urmeaza: 

Mr. Numar inregistrare ANCPI Nume/Denumire petent Termen de solutionare 

_ 
• 

Va rugam sä dispuneti masurile legale ce se impun in vederea solutionarii petitiilor in 
termenul legal prevazut de art. 8 din acela0 act normativ. 

In situatia in care aspectele sesizate prin petitie necesita o cercetare mai amanuntita, 
aveti posibilitatea sá prelungiti termenul prevazut cu cel mult 15 zile, urmand ca o copie a 
referatului de prelungire a termenului sã fie transmis i Serviciului ReIaii cu Publicul. 

Cu deosebita consideratie, 

§EF SERVICIU RELATII CU PUBLICUL 
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Anexa 7 

APROB 

Director General/Director General Adjunct/Director Directie 

REF ERAT DE CLASARE 

Avand in vedere dispozitiile Ordonantei Guvernului nr. 27/2002 privind 

reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor completata si modificata prin Legea nr. 

233/2002, potrivit carora petitiile adresate unei institulii publice se solutioneaza in functie 

de obiectul acestora, precum si faptul cá, prin petitia transmisa Agentiei Nationale de 

Cadastru i Publicitate Imobiliara sub 	 ..... , nu au fost comunicate date 

privind obiectul cererii, desi aceste informatii i-au fast solicitate telefonic/prin e-mail 

petentului la data de . 	, propunem clasarea petitiei mentionate, pe care o 
anexam, pentru lipsa de obiect. 

Cu deosebita consideratie, 

Set Serviciu 

Prenumele ai numela 
	

Functia 
	

' 	Data 
	

Semnatura 
Intocmit 

Editra 6/revata 0 
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