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1. Scop

[.1 Prezenta procedurd stabileste modul de primire. analiza si solutionare a reclamatiilot/sesizarilor
venite din partea oricdrei persoane din biblioteca sau din afara acesteia. Procedura desemneazi
compartimentele si persoanele implicate si stabileste responsabilittile pentru acestea, in procesul
de tratare a reclamatiilor/sesizdrilor.

[.2 Dd asigurdri cu privire la existenta documentatiei adecvate derularii activitatii.

[.3 Asigurd continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului.

2. Domeniu de aplicare

2.1 Activitatea de tratare a reclamatiilor/sesizarilor se aplicd pentru analiza si solutionarea

situatiilor sesizate ca si incalcdri ale Codului de eticd al bibliotecii. Datele obtinute din procesul

de tratare a reclamatiilor/sesizdrilor contribuie la remedierea aspectelor care nu corespund in

totalitate cerintelor Codului de etica al biblioteci. Procedura se aplica de catre Comisia de Etica si

este disponibild tuturor angajatilor BJI.

2.2 Activitatea de tratare a reclamatiilor/sesizirilor se deruleaza prin colaborarea dintre Manager -
Compartiment Financiar — Contabil - compartimentele/angajatii care destisoard activitatea care
face obiectul reclamatiei/sesizarii si Comisia de Etica.

2.3 Rezultatzle analizei si solutiile propuse pentru solutionarea reclamatiilor stau la baza
identificdrii unor mdsuri sau oportunitdti de imbundtdtire. Pentru prevenirea/eliminarea unor
neconformitdti privind abaterile de la eticd. aspectele semnalate in reclamatii si masurile luate pot
fi comunicate tuturor angajatilor care desfdsoard activitdti asemdndtoare sau care au legiturd cu

situatia care a facut obiectul reclamatiei.
2.4 Surse furnizoare de date pentru activitatea proceduratd

-Email- ul institutiei : biblioteca_ialomita’@ yahoo.com
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-Secretariatul institutiei: tel 0243230055
Beneficiari ai rezultatelor activitdtii procedurate:
pdrti interesate care au depus reclamatia/sesizarea
3. Documente de referinti (reglementiri) aplicabile activititii procedurate
3.1 Reglementari internationale, standarde internationale:
SR EN ISO 9001:2015. Sisteme de management al calitdtii. Cerinte.
SR EN I1SO 9000:2015, Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular.
SR SO 10001:2008. Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare pentru coduri
de conduita in organizatii.
- SR ISO 10002:2013, Managementul calitatii. Satisfactia clientului. Linii directoare pentru
tratarea reclamatiilor in cadrul organizatiilor.
3.2 Legislatie primara:
° Legea nr.477/2004 privind Codul de conduitd al personalului contractual din
autoritdtile si institutiile publice
. Legea 371/2004 privind protectia personalului din autoritatile publice. institutiile
publice si din alte unitdgi care semnaleaza incdlcari ale legii.
) Legea nr.53/2005 republicatd (Codul muncii).
3.3 Legislatie secundard:

«  Ordin 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial al entititilor

publice, cu moditicarile si completdrile ulterioare.

3.4 Alte documente, inclusiv reglementdri interne ale entititii publice:

I
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- Deciziile interne in vigoare.

Formulare (formulare tipizate pentru diverse solicitari).

4. Definitii si abrevieri

4.1 Definitii

! Nr.crt: Terme iDeﬁnigia si/sau, dacd este cazul, actul care

|

} ‘ nul ‘:deﬁneste termenul

; [ : Procedurd documentata | Modul specific de realizare a unei activitdti sau a unui |
|

| a proces, editat pe suport hartie sau in format electronic; |
i' ! procedurile documentate pot ti proceduri de sistem si |
_} | proceduri operationale. 1
| 2 Procedura de sistem Procedura care descrie un proces sau o activitate care |

(procedurd de luecru)

se destdsoara la nivelul intregii entitdfi publice

| Rezultat generat de activititi la interfata dintre furnizor

si client precum si de activitdti interne ale furnizorului

pentru satisfacerea necesitdtilor clientului,

Denuntarea unei fapte care se presupune a constitui

| 0 abatere de la prevederile Codului de etica.

Organizatie sau persoand care este destinatarul

unui produs sau serviciu.

3. Serviciu
i
|
o
‘ 4, Reclamatie/sesizare
|
|
5. Client
|
: 6. | Parte interesata
|
i
i
!
;

O persoand sau un grup care are un interes in succesul|
sau performanta activitdtii BJI
Partile interesate pot proveni din interiorul sau

exteriorul BJI (utilizatorii BJI, angajatii. furnizorii, alti




| operatori  economici.  autoritdti/institutii - publice,

 partenerii, membrii comunitatii etc ).
|

Reclamant

Persoana. organizatia sau reprezentantul sdu. care
|

s .
iface o reclamatie

Dosarul reclamatiet

Set de documente care contin reclamatia clientului

si documentele referitoare la reclamatie. elaborate

de Comisia pentru tratarea reclamatiei.

Produs neconform

| Produs/serviciu care in urma verificarilor se constata cd

nu corespunde cerintelor specifice ale clientilor.

Reclamatii intameiate

Observatii scrise/verbale ale clientului care in urma

analizei se constatd cd sunt din vina BJI

Reclamatii neintemeiate

Observatii scrise/verbale ale clientului. care in urma
analizei se constatd ca sunt fie nefondate, tie din vina

i clientului.

12
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Corectie

Actiune stabilitd pentru eliminarea necon formitatii.

4.2 Abrevieri ale termenilor

i Nr.crt.: Abrevie I Termenul
i | rea abreviat
| 1. PS Procedura de sistem

| 2. E Elaborare

3. ! V Verificare

| 4. A Aprobare

Ik ' Ap. | Aplicare

| 6. Ah. Arhivare

: 7. - BJI | Biblioteca judeteand lalomita

9. | RI | Regulamentul intern
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5. Descrierea procedurii:

5.1 Generalititi
a) Necesitatea elabordrii procedurii de semnalare a neregularitdtilor are la bazd Ordinul Secretariatului
General al Guvernului nr.600/2018 pentru aprobarea Codului controlului intern/ managerial al entitatilor
publice. respectiv prevederile legale continute de Standardul nr. | privind ~Etica si integritatea”, precum si
relevarea modului de protectie a avertizorilor de integritate conform Legii nr. 371/2004 privind protectia
personalului din autoritatile publice. institutiile publice si din alte unitifi care semnaleazi incidlcdri ale
legii.
b) Principiile generale care guverneazi analiza sesizirilor presupuselor neregularitati sunt:
[. Principiul legalitdgii, conform cdruia persoana/structura care analizeazd presupusa neregularitate are
obligatia de a respecta drepturile si libertdtile angajatilor BJI. normele procedurale si tratamentul egal,
potrivit legii:
2. Principiul responsabilititii, conform caruia orice persoand care semnaleaza neregularitdti este datoare sa
sustina sesizarea cu date sau indicii privind presupusa neregularitate;
3. Principiului bunei-credinte. conform caruia este ocrotita persoana care a facut o sesizare, convinsa fiind
de realitatea starii de fapt, sau cd fapta constituie o incalcare a legii:
4. Principiul nesanctiondrii abuzive. conform cdruia nu pot fi sanctionate persoanele care reclami ori
sesizeazd Incdlcdri ale legii. direct sau indirect, prin aplicarea unei sanctiuni inechitabile si mai severe
pentru alte abateri disciplinare;
5. Principiul prezumtiei de nevinovdtie, conform caruia angajatul BJI impotriva caruia s-a facut sesizarea
este considerat nevinovat pentru neregularitatea sesizata atat timp cdt aceasta nu a fost dovediti;
6. Principiul garantirii dreptului la apdrare, conform caruia angajatul BJI impotriva cdruia s-a facut
sesizarea are dreptul de a fi audiat si de a prezenta dovezi in apdrarea sa:
7. Principiul legalitagii sanctiunii, conform cdruia persona/structura care analizeazd sesizarea de
neregularitate nu poate propune decadt sanctiuni previzute de lege:
8. Principiul unicitdtii sanctiunii, conform cdruia pentru comiterea unei neregularititi nu se poate aplica

decat o singurd sanctiune.
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9. Principiul obligativitatii opi disciplind are obligatia de a se pronunta pentru fiecare sesizare atlati pe
rolul comisiilor.

[0. Principiul contradictorialititii conform cdruia persoana/structura care analizeazd sesizarea de
neregularitate are obligatia de a asigura angajatilor BJI aflati pe pozitii divergente posibilitatea de a se
exprima cu privire la orice act sau fapt care are legituri cu sesizarea;

5.2. Semnalarea neregularititilor :

a) Semnalarea unor fapte previzute de legislatia in vigoare:

» infractiuni de coruptie. infractiuni asimilate infractiunilor de coruptie. infractiuni in legatura directa
cu infractiunile de coruptie, infractiunile de fals si infractiunile de serviciu sau in legiturd cu
serviciul:

» practici sau tratament2 preferentiale ori discriminatorii in exarcitarea atribugiilor:

o incdlcarea prevederilor privind incompatibilititile si conflictele de interese:

» folosirea abuzivi a resurselor materiale sau umane;

» partizanatul politic in exercitarea prerogativelor postului:

» incdlcari ale legislatiei in privinta accesului la informatii si a transparentei decizionale:

» plagierea rezultatelor sau publicatiilor altor autori:

o conftectionarzsa de rezultate sau inlocuirea rezultatelor cu date fictive:

» introducerea de informatii false in solicitarile de granturi sau de finantare;

» incdlcarea prevederilor legale privind achizitiile publice;

¢ incompetenta sau neglijenta in serviciu;

» evaludri neobiective ale personalului in procesul de recrutare, selectare. promovare. retrogradare:

» incdlcari ale procedurilor administrative sau stabilirea unor proceduri interne cu nerespectarea
legislatiei in vigoare;

» emiterea de acte administrative sau de altd naturd care servesc interese de grup sau clientelare:

s administrarea defectuoasa sau frauduloasa a patrimoniului public al institutiei;

» incdlcarea prevederilor regulamentelor, metodologiilor si procedurilor BJI;

» incdlcarza prevederilor Codului etic si de conduita;
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o incdlcari ale legislatiei in vigoare privind domeniul sandtitii si securitifii in munca ca fiind abateri
disciplinare,
o alte cazuri grave de conduitd sociald si profesionald necorespunzitoare.
b) Persoanele care pot semnala neregularititi sunt:
s orice angajat sau fost angajat al BJI;
» orice utilizator al serviciilor BJI:
» orice persoand care nu are un contract de munca cu BJI dar isi desfisoard activitatea in cadrul
acesteia in baza unui contract de prestari de servicii/colaborare;
* reprezentantii unor institutii cu care BJI a avut sau are relatii de colaborare/parteneriate:
¢) Persoana care a luat la cunostintd de sdvarsirea unor neregularititi. le semnaleazi conform prezentei
proceduri:
d) Persoana care le semnaleazi nu va face investigatii pe cont propriu, ci va sesiza persoanele responsabile
conform prezentai proceduri;
e) In cazul in care persoana care face sesizarea doreste s i se asigure confidentialitatea si protejarea
identitdtii sale, persoana care primeste sesizarea are obligatia de a pdstra confidentialitatea si a proteja
identitatea persoanei care a semnalat neregularitatea. Se aplicd si alte elemente de protejare ale
avertizorului conform Legii 3712004, cap.1V, art.7.
f) Daca in urma actiunilor impuse pentru rezolvarea situatiei semnalate, conducersa BJI, Comisia de etica.
constatd existenta unor indicii ¢a fapta savarsitd poate fi consideratd contraventie sau infractiune, propune

Managerului BJL, sesizarea organelor in drept.
3.3 Documente utilizate
o reclamatiile/sesizarile inregistrate

o declaratii. clarificdri din partea angajatilor implicati in activitatea /situatia care face obiectul

reclamatiei
» proces verbal privind analiza si solutionarea reclamatiei

o raspunsul formulat reclamantului si reclamatului

10
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e registrul unic de intdri/iesiri

o registrul de evidentd a reclamatiilor/sesiziarilor Comisiei de Etica

rapoartzle Comisiei de Etica.

3.4 Resurse necesare

Muteriale: birouri. biroticd. PC si imprimanti. copiator. internet
Umane: sefl de structuri organizatorice. membrii Comisiei de Etica si Consiliului de Administratie
Financiare: costurile materialelor consumabile utilizate

5.5 Descrierea procedurii operationale:

3.3.1 Primirea si inregistrarea reclamatiilor/sesizirilor.

1) Sesizirile se depun in plic inchis cu mentiunea ..In atentia Comisiei de eticd”, la Cutia

de reclamatii/sesizari. secretariatul institutiei sau mailul institutiei. In momentul depunerii,
personalul institutiei nu  va consemna numele depundtorului. ci va aloca doar numarul de

inregistrare, consemnand natura inregistrarii: "Sesizare Comisie de Etica™.
b) Sesizarea scrisd adresatd Comisiei de eticd, va contine:
) datele de identificare ale persoanei care sesizeaza Comisia (inclusiv date de contact):

2)  descrierea faptei consideratd a reprezenta o abatere de la Codul etic si de conduitd a

personalului contractual al BJI:
3) datele de identificare ale persoanei impotriva cdreia se depune sesizarea si orice alte

informatii in vederea solutiondarii sesizarii.

Bibliotecarul responsabil cu sarcini de secretariat dispune directionarea sesizarii citre Comisia

(@]

de etica.
d) Sesizarea se trimite in plic inchis membrilor Comisiei de Eticd. care inregistreaza sesizarea
in Registrul de evidentd a reclamatiilor/sesizarilor Comisiei de Etica.

b
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3.4.2 Procesarea reclamatiei
1 Reclamatia/sesizarea se va urmari de la primirea inifiald. de-a lungul intregului proces. pana cand
este luatd decizia finala.

b)  Comisia de eticd o va analiza sub toate aspectele, corelat cu regulamentele. procedurile.
respectiv legislatia / reglementirile. aplicabile situatiei care face obiectul rzclamatiei/sesizirii.
Daca considerd. poate invita la audieri persoanele reclamate, martori. etc. Convocarea la audiere se
va face prin scrisoare recomandatd cu confirmare de primire sau prin notificare cu semnare de
luare la cunostintd. cu minim 3 zile lucritoare inaintea datei audierii. In urma investigatiei si
deliberdrilor, comisia elaboreaza cate un proces-verbal pentru fiecare sedintd si un raport scris
pentru tfiecare sesizare. care:
l) Va respinge sesizarea dacd apreciazd c¢d fapta imputati nu intruneste conditiile unei
abatari de la regulile sau principiile de etica.
2) Va admite sesizarea si va propune o mdsurd de sanctionare, in functie de gravitatea
abaterii.
3) Va formula propuneri de remediere a unor situatii in care Comisia de eticd s-a
autosesizat.
¢) Reclamantul si reclamatul vor fi informati in seris cu privire la concluziile la care a ajuns
Comisia de eticd In urma cercetdrii si deliberdrii. prin secretariatul bibliotecii.
d) Raportul Comisiei de Eticd privind masurile ce se impun a fi luate se inainteaza Managerului.
e) Dupa finalizarea raspunsului la reclamatie/sesizare, Secretarul comisiei va completa rubricile

din Registrul de evidentd a reclamatiilor/sesizarilor Comisiei de Etica (Anexa 01).

12
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f) Evidenta reclamatiilor se realizeaza cu ajutorul Registrul de evidentd a reclamatiilor/sesizarilor
Comisiet de Eticd. Documentatia completd privind tratarea si solutionarea fiecdrei
reclamatii, sesizdri inragistrate se pastreazi la Comisia de Etica.

g) Inregistrarile privind reclamatiile, sesizdrile. contestatiile, se arhiveaza prin grija secretarului
Comisiel de Eticd pe o perioadd de 5 ani. conform Nomenclatorului arhivistic.

h) Schema sistemului informational al activitatii de tratare a reclamatiilor este prezentatd in (Anexa

02).

6. Responsabilitifi
6.1 Secretariatul institugiei:
s inregistreaza reclamatia
o directioneazi reclamatia citre Comisia de etica
s comunicd rezolutia cdtre reclamant si reclamat
6.2 Comisia de etica
s analizeaza. solutioneaza reclamatia/sesizarea
* propune masuri de sanctionare
* [ntocmesta proces verbal si raport finalizare
s completeazd in registrul de evidenta a reclamatiilor/sesizarilor al Comisiei de etica
6.3 Managerul

» aprobd solutiile reclamatiei /sesizarii

13
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7. Anexe

7.1 Anexa |

REGISTRUL DE -
EVIDENTA A S

Biblioteca RECLAMATIILOR/SESI
ZARILOR la

dudateana Comisia de Eticd a BJI

wStefan .
Banulescu” !

[alomita i

| 7
: , : | . b
| Data sinr. de | At | Termen de solutio- Numar/da
inregistrare | are ta i
" din Registrul | reclamatiei . Obicctul pe document
 unicde | | scurtal iesire
e ! o a

ST | reclamatiei/ Y

| intrdri/iesiri |

| al Bibliotecii |

!’ »
} sesizdril
|

14
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7.2 Anexa?

FLUXUL INFORMATIONAL AL ACTIVITATII DE SOLUTIONARE A
RECLAMATIILOR/SESIZARILOR COMISIE DE ETICA
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SESIZARE NEREGULARITATI

Structura’compartimentul in care s-a constatat neregularitatea

Nr. inregistrare Data

Persoana care a savdrsit neregularitatea

Descrierea neregularitagil. data savarsirii si prezentarea dovezilor pe care se sprijind sesizarea

Descrierea prejudiciului cauzat (daca se cunoaste)

Persoana care a sesizat neregularitatea
Nume si prenume

Functia

Adresa de corespondenta

Data Semnditura




