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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupa caz, a reviziei in cadrul editiei
procedurii operationale:

Elemente privind
responsabilii/ . . <
operatiunea Numele si prenumele Functia Data Semnatura
1 2 3 4 5
14. | Elaborat Ing. Matea loana Secretar Sef 12.11.2019
Universitate
1.2. Verificat Conf.dr Corneliu Tanase Director D.A.C. 14.11.2019
1.3. Aprobat Prof. dr. Leonard Azamfirei Rector 18.11.2019
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2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul procedurii operationale:

Editia sau dupa caz, revizia in cadrul Componenta . .. . | Datade la care se aplica prevederile
wr s - Modalitatea reviziei e h s s
editiei revizuita editiei sau reviziei editiei
1 2 3 4
21 Editia 1, revizia 0 - - 24.01.2014
22, Editia 1, revizia 1 6.1,8., 11 12.02.2014
23 Editia 1, revizia 2 456718910 Modificare, excludere, 28.06.2018
completare
23, Editia 1, revizia 3 8 Modificare 19.11.2019

3. Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei procedurii

operationale:

Scopul difuzarii Exemplar Serviciul Functia Numele si [?at_a . Semnétura
nr. prenumele primirii
1 2 3 4 5 6 7 8
3.1 | evidenta arhivare 1 DAC Director D.A.C. Conf. dr Corneliu 18.12.2019
Tanase
3.2. informare/ Copie Conducere Rector Prof. dr. Leonard 18.12.2019
insusire/aplicare | informativa Azamfirei
3.3. informare/ Copie Registratura Secretar Mérioara Stoica 18.12.2019
insusire/aplicare | informativa Registratura
Secretar Arhiva Marinela Dobra
34. aplicare Copie Secretariat Secretar Sef Ing. loana Matea 18.12.2019
informativa | Universitate/ Universitate
Decanate Secretar facultate | Alina Truta
facultati Secretar facultate | Dan Grosan
Secretar facultate | Simona Biris
Secretar facultate | Gabriela Pop
Secretar facultate | Nicoleta Sabau
Secretar facultate | Cristina-Maria
Husar
Secretar facultate | Bakos Irma
3.5. informare/ Copie Toate Conform listeide | Conform listei de 18.12.2019
aplicare informativa | compartimentele,| difuzare difuzare
conform listei de
difuzare

4. Scopul procedurii operationale:

4.1. Prezenta procedura stabileste modul de primire, analiza si solutionare a reclamatiilor venite din partea clientilor
UMFST ,G.E. Palade” Tg. Mures si a altor parti interesate. Procedura desemneaz& compartimentele si persoanele

implicate si stabileste responsabilitétile pentru acestea, in procesul de tratare a reclamatiilor.

4.2. Da asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvate derularii activitatii.
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4.3. Asigura continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului.
4.4. Sprijina auditul si/sau alte organisme abilitate in actiuni de auditare si/sau control, iar pe Rector, in luarea deciziei.

5. Domeniul de aplicare:

5.1. Activitatea de tratare a reclamatiilor reprezintd o modalitate de monitorizare si asigurare a satisfactiei clientilor/alte
parti interesate cu care UMFST ,G.E. Palade” Tg. Mures are relatii de colaborare. Datele obtinute din procesul de
tratare a reclamatiilor contribuie la imbunatatirea serviciilor oferite de UMFST ,G.E. Palade” Tg. Mures si la remedierea
aspectelor care nu corespund in totalitate cerintelor clientilor/altor parti interesate. Procedura se aplica de catre intreg
personalul si este disponibila tuturor angajatilor UMFST ,G.E. Palade” Tg. Mures.
5.2. Activitatea de tratare a reclamatiilor se deruleaza prin colaborarea dintre Secretariatul General al Universitatii -
Registratura generala si sefii structurilor organizatorice in care se desfasoara activitatile care fac obiectul reclamatiei
si/sau comisia desemnata pentru analiza si solutionarea reclamatiilor.
Rezultatele analizei si solutiile propuse stau la baza identificarii unor méasuri sau oportunitati de imbunatatire a activitatii
structurii organizatorice la care face referire reclamatia, precum si a activitatii intregii universitati. Pentru
prevenirea/eliminarea unor neconformitéti in desfasurarea activitatii, aspectele semnalate in reclamatii si masurile luate
pot fi comunicate tuturor angajatilor care desfasoara activitati asemanatoare sau care au legatura cu situatia care a
facut obiectul reclamatiei.
5.3. Activitétile de care depinde activitatea procedurata sunt:

- inregistrarea corespondentei;

- tratarea neconformitatilor.

Activitatile care depind de activitatea procedurata sunt:

- stabilirea unor masuri de imbunatatire a serviciilor evaluate;

- analiza efectuata de management in domeniul calitatii.
5.4. Compartimente furnizoare de date pentru activitatea procedurata:

- Registratura Generala a Universitatii;

- e-mailul institutional;

- compartimentele/angajatii care desfasoara activitatea care face obiectul reclamatiei;

Compartimentele beneficiare ale rezultatelor activitatii procedurate:

- clientii/alte parti interesate care au depus reclamatia;

- Conducerea UMFST ,G.E. Palade” Tg. Mures;

- DAC;

- compartimente/angajati care desfasoara activitati similare/aseménatoare sau care au legatura cu activitatea

care a facut obiectivul reclamatiei.

6. Documente de referinta (reglementari) aplicabile activitatii procedurate:
6.1. Reglementari internationale, standarde internationale:

- SREN ISO 9000:2015, Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular;
- SREN IS0 9001:2015, Sisteme de management al calitatii. Cerinte;
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- SR ISO 10001:2008, Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare pentru coduri de conduité in
organizatji;
- SR ISO 10002:2015, Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare pentru tratarea reclamatjilor in
cadrul organizatilor.
6.2. Legislatie primara:
- Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, cu modificarile si
completarile ulterioare.
6.3. Legislatie secundara:

6.4. Alte documente, inclusiv reglementari interne ale entitatii publice:
- Ordin 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial al entitatilor publice.
- Carta UMFST G.E. Palade Tg. Mures;
- ROF al UMFST G.E. Palade Tg. Mures;
- Hotararile Consiliului de Administratie, precum si Hotarérile Senatului, aplicabile, in vigoare;

- Deciziile interne in vigoare;
- Formulare (formulare tipizate pentru diverse solicitari).

7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura operationala:
7.1. Déefinitii ale termenilor:

Nr. crt. Termenul Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste termenul

1. | Procedura documentata Modul specific de realizare a unei activitati sau a unui proces, editat pe
suport hartie sau in format electronic; procedurile documentate pot fi
proceduri de sistem si proceduri operationale.

2. | Procedura operationald (procedura de Procedurd care descrie un proces sau o activitate care se desfasoaré la
lucru) nivelul unuia sau mai multor compartimente dintr-o entitate, fara
aplicabilitate la nivelul intregii entitati publice.

3. | Serviciu Rezultat generat de activitdti la interfata dintre furnizor si client precum si
de activitdti interne ale furnizorului pentru satisfacerea necesitatilor
clientului.

4. | Reclamatie Exprimarea insatisfactiei unui client sau a altei parti interesate, adresata

unei organizatii, referitoare la produsele sau servicile sale, sau la
procesul in sine de tratare a reclamatiilor, la care este asteptat in mod
explicit sau implicit un raspuns sau o rezolutie.

Se considera reclamatie de la client sau parte interesata, una din
urmatoarele situatii:

- Reclamatie scrisa primita privind nerespectarea clauzelor contractuale.
- Observatiile, scrise sau verbale, din care rezultd ca produsul/serviciul/
procesul nu corespunde conditiilor specificate.

5. | Petitie Cerere, reclamatie, sesizare sau propunere formulata in scris sau prin e-
mail pe care o persoana sau o organizatie legal constituita o poate
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adresa universitatii

6. | Client Organizatie sau persoana care este destinatarul unui produs sau
serviciu.

7. | Parte interesata O persoana sau un grup care are un interes in succesul sau performanta
UMFST G.E. Palade Tg. Mures
Partile interesate pot proveni din interiorul sau exteriorul UMFST G.E.
Palade Tg. Mures (studentii, angajatii, furnizorii, alti operatori economici,
autoritati/institutii publice, partenerii, membrii comunitatii etc ).

8. | Reclamant Persoana, organizatie sau reprezentantul sau, care face o reclamatie

9. | Dosarul reclamatiei Set de documente care contin reclamatia clientului si documentele
referitoare la reclamatie, elaborate de Comisia pentru analiza si
solutionarea reclamatiei.

10. | Produs neconform Produs/serviciu care in urma verificarilor se constata ca nu corespunde
cerintelor specifice ale clientilor.

11. | Reclamatii intemeiate Observatii scrise/verbale ale clientului care in urma analizei se constata
ca sunt din vina UMFST G.E. Palade Tg. Mures.

12. | Reclamatii neintemeiate Observatii scrise/verbale ale clientului, care in urma analizei se constata
ca sunt fie nefondate, fie din vina clientului.

13. | Corectie Actiune stabilita pentru eliminarea neconformitatii.

7.2. Abrevieri ale termenilor:

Nr. crt. Abrevierea Termenul abreviat

1. PO Procedura operatjonala

2. E Elaborare

3. v Verificare

4, Aprobare

o. Ap. Aplicare

6. Ah. Arhivare

7. UMFST G.E. Palade Tg. Universitatea de Medicind, Farmacie, Stiinta si Tehnologie George Emil
Mures Palade din Targu Mures

8. CRA Compartimentul Registratura/Arhiva

9. CA Consiliul de Administratie

10. | DAC Departamentul de Asigurare a Calitatii

1. | RMC Reprezentant Managementul Calitatii
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8. Descrierea procedurii operationale:
8.1. Generalitati:

Procesul de tratare a reclamatjilor are in vedere urméatoarele aspecte:

- recunoasterea si rezolvarea nevoilor si asteptarilor reclamantilor;

- cresterea satisfactiei clientului prin crearea unui mediu orientat catre client, care este deschis inclusiv reclamatjilor;

- punerea la dispozitia reclamantilor a unui proces al reclamatjilor deschis, eficace si usor de utilizat;

- analizarea si evaluarea reclamatjilor pentru a imbunatati calitatea serviciilor furnizate de catre UMFST G.E. Palade
Tg. Mures;

- monitorizarea procesului de tratare a reclamatiilor;

- analizarea eficacitatji si eficientei procesului de tratare a reclamatiilor.

Toti angajatii care vin in contact direct cu clientji trebuie:

- sa fie instruiti in tratarea reclamatjilor;

- sa se conformeze oricarei cerinte de raportare privind tratarea reclamatjilor stabilite;

- sa trateze clientii in mod politicos;

- saacorde importanta cuvenita reclamatjilor depuse, privind inregistrarea, comunicarea catre cei desemnati pentru
solutionare si sa urmareasca transmiterea rezolutiei catre reclamant dupa solutionarea reclamatiei.

Date de intrare in procesul de tratare a reclamatiilor:

- cerinte operatjonale, organizationale i financiare specifice UMFST G.E. Palade Tg. Mures;
- cerinte legale si reglementate relevante;

- datele provenite din reclamatiile inregistrare de la clientj si alte partj interesate.

Date de iesire in procesul de tratare a reclamatiilor:

- masurile stabilite ca raspuns la reclamatji;

- corectiile, actiuni corective stabilite;

- directiile de imbunatatire a serviciilor astfel incat sa raspunda cat mai bine exigentelor clientilor/studentilor/partilor
interesate;

- date din analiza efectuata de management.

Indicatori de rezultat/performantd:
- durata medie pentru solutionare si raspuns la reclamatie: maxim 30 zile.

8.2. Documente utilizate:

- reclamatiile/petitiile inregistrate;

- declaratii, clarificari din partea angajatilor implicati in activitatea /situatia care face obirctul reclamatiei;
- proces-verbal privind analiza si solutionarea reclamatiei;

- raspunsul formulat reclamantului;

- Registrul unic de intari/iesiri;
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Registrul de evidenta a reclamatiilor;
Fisa de neconformitate;
planuri pentru implementarea masurilor de imbunatatire.

8.3. Resurse necesare:

Materiale: birouri, birotica, PC si imprimanta, copiator, internet.

Umane: sefi de structuri organizatorice, membrii comisiei de analiza si solutionare a reclamatiei (daca este cazul),
membrii DAC.

Financiare: costurile materialelor consumabile utlizate.

8.4. Descrierea procedurii operationale:

8.4.1. Primirea si inregistrarea reclamatiilor:
a) Reclamatia, pentru a fi luatd in considerare spre solutionare, se va face prin intermediul formularului din Anexa 03-

UMFST-PO-SG-09-F02. Formularul va fi disponibil la Registratura Generala a Universitatii.

b) Reclamatia este depusa la Registratura Universitatii si este inregistratd de cétre secretarul responsabil cu
inregistrarea documentelor in Registrul unic intrari/iesiri si in Registrul de evidenta a reclamatiilor (Anexa 01: UMFST-
PO-SG-09-F01).

c) Reclamatia clientului/studentului/alte parti interesate, in forma scrisa, va fi prezentata Rectorului, care in functie de
severitatea, complexitatea si impactul reclamatiei o va directiona pentru solutionare catre seful compartimentului in
care se desfasoara activitatea care face obiectul reclamatiei sau catre o Comisie, pe care o va desemna in acest scop.
In cazul reclamatiilor care implicd mai multe compartimente sau care reprezinta o situatie complexa, Rectorul
Universitatii poate numi o Comisie de analiza si solutionare a reclamatiei. Din aceasta va face parte obligatoriu RMC
sau 0 alta persoana desemnata din cadrul DAC.

Reclamatia repartizata de Rector va fi predaté sefului de compartiment sau Presedintelui Comisiei, dupa caz, de catre
secretarul de la Registratura, care are atributii de predare a corespondentei.

8.4.2. Procesarea reclamatiei

a) Reclamatia se va urmari de la primirea initjald, de-a lungul intregului proces, pana cand este luata decizia finala.

b) Tn cazul in care este desemnaté o Comisie de analiza si solutionare a reclamatiei presedintele Comisiei concepe un
Program, in care se stabilesc actiunile adecvate, sarcinile si responsabilitatile pentru membrii echipei, resursele
necesare Si termenele pentru fiecare etapa.

c) Destinatarul reclamatiei (Seful de compartiment/Comisia) o va analiza sub toate aspectele, corelat cu
regulamentele, procedurile, respectiv legislatia/reglementarile aplicabile situatiei care face obiectul reclamatiei.
Procesul de analiza a reclamatiei se incheie cu un Proces-verbal (Anexa 04: UMFST-PO-SG-09-F03), in care se
precizeaza daca reclamatia este/nu este fondata. Procesul verbal va fi semnat de Seful de compartiment/ fiecare
membru al comisiei. Solutia propusa pentru rezolvarea reclamatiei, inclusiv actiunile corective vor fi transmise
Rectorului pentru aprobare. Rectorul, daca considera necesar, poate propune masuri pentru imbunatatirea solutiei, etc.
d) Daca reclamatia nu este intemeiatd (este din vina clientului /studentului/pértii interesate), se transmit acestuia
concluziile rezultate in urma analizei. In aceastd situatie clientul/studentul/partea interesatd isi insuseste decizia
UMFST G.E. Palade Tg. Mures cu privire la modul de stingere a reclamatiei.
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e) Daca se constata ca reclamatia este fondatd, se specifica cauzele, se defineste neconformitatea care a generat
situatia semnalata prin reclamatie, solutia propusa pentru rezolvare si actiunile corective necesare pentru ca situatia sa
nu mai apara.

f) Seful compartimentului sau presedintele Comisiei care analizeaza si solutioneaza reclamatia, dupd caz,
colaboreaza cu RMC si se intocmeste o Fisa de neconformitate, conform procedurilor de sistem aplicabile. In fisa de
neconformitate se vor stabili corectiile si actiunile corective. Seful compartimentului/responsabilul procesului va intocmi
un Plan de actjuni pentru remedierea potentialelor deficiente.

Actiunile corective rezultate in urma analizei, vor fi implementate prin grija sefului compartimentului vizat si vor fi
monitorizate de catre RMC.

g) In functie de gravitatea/complexitatea situatiei reclamate seful compartimentului/presedintele Comisiei poate
instiinta Echipa de gestionare a riscurilor, pentru a se identifica situatii asemanatoare care ar putea sa apara in cadrul
altor compartimente sau procese. Riscurile se identifica si se gestioneaza conform procedurii operationale privind
managemetnul riscurilor.

h) Clientul/studentul/partea interesata, va fi informat in scris (Anexa 04: UMFST-PO-SG-09-F03) cu privire la solutia
de rezolvare a reclamatiei, prin secretariatul Registraturii Generale a Universitatii.

i) Seful compartimentului/presedintele Comisiei transmite in termenul legal de max. 30 de zile, conf. art. 3 si 8 din
0.G. nr. 27/2002, raspuns in scris, care va i luat in evidenta la Registratura Generald a Universitatii. in situatia in care
aspectele sesizate prin reclamatie necesita o cercetare mai amanuntita, Rectorul Universitatii poate prelungi termenul
prevazut la art. 8 cu cel mult 15 zile.

Toti clientii/studentii/alte partile interesate care potential pot fi afectati de aceeasi eroare, vor fi informatj.
j) Secretarul de la Registratura Generald a Universitétii se va ingriji ca cel tarziu la data expirarii termenului legal

pentru solutionarea reclamatiei sa primeasca documentul care atesa modul de solutionare a acesteia pentru a-l inscrie
in Registrul de evidenta a reclamatiilor si pentru a-I transmite reclamantului.

Seful compartimentului/presedintele Comisiei de analiza si solutionare a reclamatiei raspunde de transmiterea in
termen la Registratura Generald a Universitatii a raspunsului/solutiei la reclamatie, pentru ca acesta sa poata fi
comunicat petentului in termenul legal, respectiv pentru ca secretarul de la Registratura Generala a Universitatii sa
poata consemna in Registrul de evidenta a reclamatiilor modul de solutionare a acesteia.

k) Dupa finalizarea raspunsului la reclamatie, RMC va completa rubricile ce-i revin din Registrul de evidentd a
reclamatiilor, cu privire la actiunile corective.

[) Evidenta reclamatiilor se realizeaza cu ajutorul Registrului de evidenta a reclamatiilor, UMFST-PO-SG-09-F01.
Documentatia completa privind tratarea si solutionarea fiecarei reclamatii inregistrate se pastreazé la Registratura
Generala a Universitatii.

m) Tn cazul in care un client/student/parte interesatd, este nemultumit de solutia oferita, se incearcd solutjonarea prin
respectarea pricipiului prioritatii caracterului amiabil de rezolvare.

n) Inregistrarile privind reclamatiile, sesizarile, contestatiile, se arhiveaza prin grija CRA pe o perioada de 5 ani,
conform Nomenclatorului arhivistic.

o) Schema sistemului informational al activitatii de tratare a reclamatiilor este prezentata in anexa 02.
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9. Responsabilitati si raspunderi in derularea activitatii:

::‘lrrt Compartimentul (postul) /actiunea (operatiunea) I I I | O | VAR B
0 1 2 13 |4 5
1. | Registratura/lnregistrare reclamatie E
2. | Rector/Desemnare destinatar /Comisie analiza si solutionare reclamatie A
3. | Sef compart./Comisie analiza si solutionare reclamatie v
4. | Sef compart./Comisie /RMC-Stabilire corectii si act. corective v
5. | Sef compart./Comisie/Proces-verbal finalizare reclamatie E
6. | Rector/Avizare concluzii, solutii reclamatie A
7. | Registratura/Comunicare rezolutie catre reclamant E
8 Registratura, RMC/Completare finalizarea procesului in Registrul de evidentd a E
" | reclamatiilor
9. | RMC/ Monitorizare implementare actiuni corective Ap
10{ CRA/Arhivare reclamatii Ah
10. Anexe, inregistrari, arhivari:
5 Arhivare Alte
N. | Denumirea anexei Elaborator Aproba Numar de Difuzare elemente
anexa exemplare .
Loc | Perioada
0 1 2 3 4 5 6 7 8
Registrul de evidenta a
reclamatiilor Anexa Registratura .
" lotumFsT-POsG09- | PAC Rector 1 Gonerals | CRA| San
F01-Ed.01-Rev.3
Reclamatia Structura
2 Anexa 02: UMFST- Client extern Rector organizatoricd CRA | b5ani
PO-SG-09-F02-Ed.01- sau intern . <
destinataré
Rev.3
Procesul-Verbal al
Comisiei de analiza -
. . Comisiei de
§i solufionare 3 Analiz3 si Dosarul
3 |reclamatjilor Solutionare a Rector 1 reclamatiei CRA | 5ani
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Anexa 02 FLUXUL INFORMATIONAL AL ACTIVITATII

FLUXUL INFORMATIONAL AL ACTIVITATII DE TRATARE A RECLAMATIILOR

Responsabilitati Flux informational Informatii documentate
Client/student/ | R Transmitere reclamatie I Reclamatie
parteinteresats | > N UMFST-PO-8G-09-F02-Ed.01-Rev.3
v Tnregistrare in Reg. unic de
. < .. . intrari/iesiri al Universitatii i
Registraturs |4 > Primire reclamatie «—>|  Registrul de evid. arecl,,
UMFST-PO-SG-09-F01-Ed.01-Rev.2
Rector ¥ Completare in Registrul de
$ef . . < » evid. a reclamatiilor,
compartiment g > Analizare reclamatie il UMFST-PO-SG-09-F01-
Comisie de Ed.01-Rev.3
analiza si
solutionare
. -Proces verbal
Sef -Raspuns catre
com értiment client/student/parte
Cofnisie de < Solutionare reclamatie > interesatd
analiz si Comunicare solutie catre reclamant -Inregistrare fn Registrul de
solutionare evid. a reclamatiilor,
Y UMFST-PO-SG-09-F01-Ed.01-
Rev.3
Fisa neconformitate
\ J Actiuni corective
RMC P Monitorizarea implementarii actiunilor corective
Evaluarea eficacitatii si eficientei solutiei propuse Completaren
Registrul de evid. a
reclamatiilor, UMFST-
PO-SG-09-F01-Ed.01-
Rev.3
Monitorizare anuala sesizari/reclamatii
RMC Actiuni imbunatatire -Fisa neconformitate

I

-Riscuri identificate din
analiza reclamatiilor
-Plan de implementare a
masurilor de imbunatétire
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Anexa 03: UMFST-PO-SG-09-F02-Ed.01-Rev.3

Nr. inregistrare
din data de

RECLAMATIE

(V& rugam completati toate campurile cu majuscule)

Numele si prenumele:

Adresa:

Nr. telefon:

Descrierea reclamatiei:

Am luat la cunostinta si sunt de acord ca:

- formularul de reclamatie trebuie sa fie completat in mod corect;

- formularul de reclamatie trebuie insofit (daca este cazul), de toate documentele probatorii necesare.
Declar ca datele de mai sus sunt complete si corecte.

Data: ,

Semnétura reclamantului
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Anexa 04: UMFST-PO-SG-09-F03-Ed.01-Rev.3
Se aproba,

RECTOR
Prof. dr. Leonard Azamfirei

Reclamatia nr. /

PROCES-VERBAL

Incheiat astézi .
In urma analizei reclamatiei s-au decis urmatoarele:

Rezolutie:

Ex: Se admite/se respinge reclamatia nr. / din urmatoarele motive:
1.
2.
3.

Se dispun urmatoarele:
1.
2.
3.

Documente atasate:

Data Sef,

Nume, prenume, functia

SAU

Presedinte Comisie,
(numele in clar si semnatura)

Membrul 1,

(numele n clar si semnatura)

Membrul 2,

(numele in clar si semnatura)

Membrul 3,

(numele in clar si semnatura)
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