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

Nr. Elemente privind Numele si . <
ores . Functia Data Semnatura
crt. | responsabilii/operatiunea prenumele
1 2 3 4 5
1.1 | Elaborat Consilier
1.2 | Verificat Sef serviciu
1.3 | Aprobat Director general

2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii operationale

Nr. | Editia/Revizia in cadrul | Componenta | Modalitatea Data de la care se aplica prevederile
crt. editiei revizuita reviziei editiei sau reviziei editiei
1 2 3 4
2.1 | Editia 1 01.10.2015
2.2 | Editia 2 17.11.2025
2.3 | Revizia 1

3. Lista cuprinzind persoanele la care se difuzeazia editia sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei
rocedurii operationale

Scopul Exem- Data
Nr. difuzarii Compartiment Functia Nume si prenume .. .. | Semnatura
Crt plar nr. primirii
1 2 3 4 5 6 7
3.1 Aplicare Adépostul de noapte Consilier
3.2 Aplicare Adapostul de noapte Consilier
3.3 Aplicare Adapostul de noapte Consilier
3.4 | Aplicare Adapostul de noapte Asistent
social
3.5 Aplicare Adapostul de noapte Asistent
social
3.6 | Aplicare Adapostul de noapte Inspector de
specialitate
3.7 | Aplicare Adépostul de noapte Muncitor
calificat
3.8 Aplicare Compartiment protectie | Consilier
persoane adulte
39 Aplicare Compartiment protectie | Consilier
persoane adulte
3.10 | Aplicare Compartiment protectie | Inspector de
persoane adulte specialitate
3.11 | Aplicare SPPD — manager de caz | Consilier
3.12 | Aplicare SPPD — manager de caz | Inspector de
specialitate
3.13 | Aplicare SPPD — manager de caz | Consilier
3.14 | Aplicare SPPD — manager de caz | Consilier
3.15 | Informare Comp. juridic Consilier
juridic
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3.16 | Informare Comp. juridic Consilier
juridic
3.17 | Informare Comp. audit Auditor
intern
3.18 | Informare Comp. Managementul Consilier
/ evidenta Calitatii

4. Scopul procedurii operationale

Da asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvate derularii activitatii.

Asigura continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului prin stabilirea unor pasi
de derulare a activitatii procedurate.

Sprijina auditul si/sau alte organisme abilitate in actiuni de auditare si/sau control, iar pe directorul
general si directorul general adjunct in luarea deciziilor.

Defineste sarcinile si responsabilitatile personalului implicat

Asigura conformitatea cu reglementarile in vigoare cu privire la activitatile specifice.

5. Domeniul de aplicare
e Procedura stabileste modul de comunicare cu beneficiarii, modul de formulare al sesizarilor si
reclamatiilor, cui se adreseaza si cum se inregistreaza, modalitatea de raspuns catre beneficiari si modul de
solutionare;
e Compartimente implicate: SPPD/Adapostul de noapte/ Compartiment protectie persoane adulte-Centre
de zi pentru vérstnici, Registratura DAS Arad, Compartiment juridic, Director general;

6. Documente de referinta (reglementari) aplicabile activitatii procedurate:

Reglementari internationale
- Carta Drepturilor Fundamentale a Uniunii Europene
Legislatie primara

Constitutia Romaniei;

Legea 197 /01.11.2012 privind asigurarea calitatii Tn domeniul serviciilor sociale;

Legea 292 /20.12.2011, a asistentei sociale;

Ordinul Ministerului Muncii si Justitiei Sociale nr. 29 din 03 ianuarie 2019, pentru aprobarea
standardelor minime de calitate pentru acreditarea serviciilor sociale destinate persoanelor varstnice,
persoanelor fara adapost, tinerilor care au parasit sistemul de protectie a copilului si altor categorii de
persoane adulte aflate in dificultate, precum si a serviciilor acordate in comunitate, serviciilor acordate
in sistem integrat si cantinele sociale, Anexa 5 Standarde Minime de calitate pentru serviciile sociale
acordate in comunitate, organizate ca adaposturi de noapte, cod 8790 CR-PFA-1I;

Ordinul Ministerului Muncii si Justitiei Sociale nr. 29 din 03 ianuarie 2019, pentru aprobarea
standardelor minime de calitate pentru acreditarea serviciilor sociale destinate persoanelor varstnice,
persoanelor fara adapost, tinerilor care au parasit sistemul de protectie a copilului si altor categorii de
persoane adulte aflate in dificultate, precum si a serviciilor acordate In comunitate, serviciilor acordate
in sistem integrat si cantinele sociale, Anexa 6 Standarde Minime de calitate pentru serviciile sociale
acordate in comunitate, organizate ca centre de zi destinate persoanelor adulte, aplicabile pentru
urmatoarele categorii de servicii sociale: Centre de zi de asistenta si recuperare, cod 8810 CZ-V-I,
Centre de zi de socializare si petrecere a timpului liber (tip club), cod 8810 CZ-V-II, Centre de zi
pentru victime ale dezastrelor naturale, cod 8899 CZ-PN-I, Centre de zi pentru victimele traficului de
persoane, cod 8899 CZ-VTP-I si 8899CZ-VTP-II, Centre de zi pentru persoanele fara adapost, cod 8899
CZ-PFA-I si cod 8899 CZ-PFA-II, Centre de zi de integrare/reintegrare sociald, cod 8899 CZ-PN-IV.

Legislatie secundara

- Legea 448 / 2006 privind protectia i promovarea drepturilor persoanelor cu handicap.

Alte documente

- Organigrama DAS Arad;

- Regulamentul de organizare si functionare al DAS ARAD (H.C.L.M. Arad nr. 631 din 28.11.2023);
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- Regulamentul de organizare si functionare al Adapostului de noapte Anexa 8§ la H.C.L.M. Arad nr. 631
din 28.11.2023;

- Regulamentul de organizare si functionare al Centrelor de zi pentru varstnici din cadrul
Compartimentului Asistentd Social pentru Persoane Adulte Anexa 7 la H.C.L.M. Arad nr. 631 din 28.11.2023.

7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati in procedura operationala

Definitii ale termenilor

proceduri
operationale

Nr.crt Termenul Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste termenul
1. | Procedura Prezentarea formalizata, in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati, a metodelor
operationala de lucru stabilite si a regulilor de aplicat in vederea realizarii activitatii, cu
privire la aspectul procesual.
2. | Editie a unei Forma initiala sau actualizata, dupa caz, a unei proceduri operationale, aprobata

si difuzata.

Revizia in cadrul
unei editii

Actiunile de modificare, adaugare, suprimare sau altele asemenea, dupa caz, a
uneia sau a mai multor componente ale unei editii a procedurii operationale,
actiuni care au fost aprobate si difuzate.

Abrevieri ale termenilor

Nr.crt | Abrevierea Termen abreviat
1. | PO Procedura operationala
2. |E Elaborare
3. |V Verificare
4. | A Aprobare
5. | Ap Aplicare, implementare
6. | Ah Arhivare
7. | DAS Directia de Asistenta Sociala Arad
8. | MMJS Ministerul Muncii si Justitiei Sociale
9. | SPPD Serviciul Protectie Persoane cu Dizabilitati
10.| V.S. Verificarea saptdmanald a continutului cutiei de sesizari i reclamatii
11.| I1 Inregistrarea in Registrul de evidentd a reclamatiilor si sesizarilor (la sediul
obiectivelor SPPD)
12.] I2 Inregistrarea la Registratura DAS Arad
13.| Vz Vizat
14.| R Repartizare 1n vederea solutiondrii
15.| Rs Raspuns scris
16.| Mr Masuri de remediere a situatiilor semnalate

8. Descrierea procedurii operationale

8.1. Generalitati:

SPPD asigura conditiile necesare pentru exprimarea opiniei beneficiarilor cu privire la serviciile primite

in cadrul Adapostului de noapte si in cadrul Compartimentului protectie persoane adulte/Centre de zi pentru
varstnici. Procedura operationala privind modul de formulare, inregistrare si solutionare a sesizarilor si
reclamatiilor are rolul de a stabili modul de comunicare cu beneficiarii, astfel incat aspectele si situatiile care i
nemulfumesc pe acestia sa fie cunoscute, pentru a putea fi remediate in timp util. Procedura reglementeaza
modul de formulare al sesizarilor si reclamatiilor, cui se adreseaza si cum se Inregistreaza, modalitatea de
raspuns catre beneficiari si modul de solutionare.

8.2. Documente utilizate
8.2.1. Lista si provenienta documentelor:
e Sesizare / reclamatie olografa intocmita de cétre reclamant;
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e Registrul de evidenta a sesizérilor si reclamatiilor;
e Raspuns scris, adresat reclamantului, Intocmit de compartimentul caruia i-a fost repartizata spre
solutionare sesizarea / reclamatia;

8.2.2. Continutul si rolul documentelor:

Sesizare / reclamatie olografa intocmita de catre reclamant — Sesizarile / reclamatiile, vor privi exclusiv
aspecte legate de activitatea SPPD si evenimente desfagurate in incinta obiectivelor apartinind acestuia si vor
cuprinde urmaitoarele: datele de identificare ale reclamantului (cel putin numele si prenumele), aspectele si
situatiile care il nemultumesc, data la care a fost intocmita sesizarea si semnatura reclamantului. Acestea se vor
intocmi obligatoriu in scris si vor fi introduse 1n cutia de sesizari si reclamatii. Sesizarile / reclamatiile care nu
intrunesc cerinfele specificate mai sus, nu vor fi luate in considerare. Institutia va pune la dispozitia
beneficiarilor cele necesare in vederea Intocmirii sesizarilor / reclamatiilor.

Registrul de evidentd a sesizarilor si reclamatiilor — va cuprinde: numarul sesizarii / reclamatiei, data
inregistrarii, numele si prenumele autorului sesizarii / reclamatiei, continutul pe scurt al acesteia, numele si
semndtura persoanelor prezente la deschiderea cutiei de sesizari §i reclamatii.

Raspuns scris, adresat reclamantului, iIntocmit de compartimentul caruia i-a fost repartizata spre
solutionare sesizarea / reclamatia — va contine solutia stabilitd si motivarea acesteia.

8.2.3. Circuitul documentelor:

Cutia de sesizari si reclamatii, va fi amplasatd intr-un loc usor accesibil tuturor beneficiarilor.
Beneficiarii pot depune in cutie sesizari / reclamatii scrise, cu privire la aspectele negative constatate, dar si
propuneri privind imbunatatirea activitatii. Continutul cutiei se verificd saptimanal de catre seful SPPD sau
persoanele desemnate de catre acesta, in prezenta a doi beneficiari §i se inregistreaza pe loc in Registrul de
evidenta a sesizarilor si reclamatiilor. Ulterior inregistrarii in registrul mentionat, documentele vor fi trimise, in
cursul sdptamanii curente, spre solutionare, catre conducerea DAS Arad, urmand circuitul specific al
documentelor. Sesizarile / reclamatiile vor fi arhivate conform Nomenclatorului arhivistic al DAS Arad

8.3. Resurse necesare

8.3.1. Resurse materiale:

e Recipient de tip cutie postala;

e (Coli A4,

e  Pixuri;

e Registru de evidenta a sesizarilor si reclamatiilor;
8.3.2. Resurse umane:

e Personalul institutiei, cu responsabilitdti in domeniu.
8.3.3. Resurse financiare:

e Bugetul DAS Arad.

8.4. Modul de lucru
8.4.1. Planificarea si derularea operatiunilor si actiunilor activitatii: nu este cazul.
8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii:

e Reclamatiile / sesizarile cuprind aspectele si situatiile care 1l nemultumesc pe beneficiari si se
depun in cutia de sesizari si reclamatii. Pentru a fi luate in considerare, reclamatiile / sesizarile
trebuie sa respecte caracteristicile descrise la punctul 8.2.2.;

e Continutul cutiei este verificat sdptdmanal, lunea, de catre seful SPPD sau persoanele
desemnate de catre acesta, in prezenta a doi beneficiari;

o Reclamatiile / sesizdrile se Inregistreazd pe loc 1n registrul de evidentd a sesizarilor si
reclamatiilor. Numarul din registrul de evidenta a sesizarilor si reclamatiilor si data inregistrarii
vor fi consemnate pe fiecare reclamatie / sesizare;

e In cursul aceleiasi saptimani reclamatiile / sesizdrile se inainteazi spre conducerea DAS Arad,
urménd circuitul documentelor, in vederea repartizarii si solutionarii acestora;
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o Compartimentul catre care a fost repartizata spre solutionare speta intocmeste raspuns scris in
termen de treizeci de zile de la Inregistrarea documentului la registratura DAS Arad. Raspunsul
va fi comunicat reclamatului prin intermediul sefului SPPD, in termenul stabilit;

e Documentele se arhiveaza conform Nomenclatorului arhivistic al DAS Arad

Nota: raspunsurile pot fi contestate conform legislatiei In vigoare.
8.4.3. Valorificarea rezultatelor activitatii:

e Beneficiarii serviciilor SPPD. sunt consultati si implicati direct in dezvoltarea si adaptarea la

nevoile lor a serviciilor oferite;

e Aspectele si situatiile care nemulfumesc beneficiarii sunt cunoscute astfel incat sa poata fi

remediate in timp util.

9. Responsabilititi si raspunderi in derularea activitatii

Nr. Compartimentul (postul) / actiunea (operatiunea) VS, | 11 2 |Vz |[R Rs | Mr
Crt.
1 Director general X X
2 Sef serviciu / persoana desemnata X X
3 Registratura DAS Arad
4 Compartimentul catre care a fost repartizata pentru X | x
solutionare speta
5 Compartiment juridic (vizeaza) X
10. Anexe, inregistriri, arhivari
Nr. Denumirea | Elaborator | Aproba Numir de Difuzare Arhivare Alte
anexa anexei exemplare Loc | Perioada | elemente
11. Cuprins
Numaérul componentei | Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale Pagina
in cadrul PO
Coperta
1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei 2
sau, dupa caz, a reviziei In cadrul editiei procedurii operationale
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii 2
operationale
3. Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa 2-3
caz, revizia din cadrul editiei procedurii operationale
4. Scopul procedurii operationale 3
5. Domeniul de aplicare a procedurii operationale 3
6. Documentele de referinta (reglementari) aplicabile activitatii 3-4
procedurate
7. Definitii i abrevieri ale termenilor utilizati in procedura 4
operationald
8. Descrierea procedurii operationale 4-6
9 Responsabilitdti si raspunderi in derularea activitatii 6
Anexe, Inregistrari, arhivari 6
Cuprins 6
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