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1. SCOPUL PROCEDURII

Prezenta procedurd stabileste reguli unitare privind organizarea audientelor si a serviciului
de dispecerat la nivelul institutiei Avocatul Poporului.

2. DOMENIUL DE APLICARE A PROCEDURII

Procedura operationald se aplica la nivelul institutiei Avocatul Poporului, persoanelor
implicate in derularea activitatilor privind organizarea si acordarea audientelor.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA (REGLEMENTARI) APLICABILE
ACTIVITATII PROCEDURATE

Legislatie primara si secundari:

- Constitutia Romaéniei;

- Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public, cu modificarile
si completarile ulterioare;

- Ordinul nr. 600/2018 al Secretariatului General al Guvernului pentru aprobarea Codului
controlului intern managerial al entitatilor publice;

- Ordinul nr. 1054/2019 al Secretariatului General al Guvernului pentru aprobarea Normelor
metodologice privind coordonarea si supravegherea prin misiuni de indrumare
metodologicd a stadiului implementadrii si dezvoltarii sistemului de control intern
managerial la entitatile publice.

Documente si reglementiri interne ale institutiei Avocatul Poporului:

- Legea nr. 35/1997 privind organizarea si functionarea institutiei Avocatul Poporului,
republicata;

- Ordinul Avocatului Poporului nr. 153/2019 privind aprobarea Regulamentului de
organizare si functionare a institutiei Avocatul Poporului, cu modificarile si completarile
ulterioare;

- Codul de etica si conduitd profesionala a angajatilor din institutia Avocatul Poporului;

- Fisa de post a persoanei cu atributii privind procedura operationala.
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4. DEFINITII SI ABREVIERI UTILIZATE iN PROCEDURA OPERATIONALA

a. Definitii

Nr. Termenul
Crt.

Definitia si/sau daca este cazul, actul care defineste
termenul

1. Activitate
procedurala

Proces major sau activitate semnificativd pentru care se
pot stabili reguli si modalitati de lucru, general valabile,
in vederea findeplinirii, in conditii de regularitate,
eficacitate, economicitate si eficientd a obiectivelor
compartimentului si/sau entitdtii publice.

2, Audienta

Intrevedere acordatd unui solicitant de cétre un expert,
consilier, adjunct al Avocatului Poporului, Avocatul
Poporului.

3. | Serviciul de
dispecerat

Audientele acordate prin intermediul liniei de telefon
puse la dispozitie

4. Diagrama de proces

Schema logica, cu forme grafice, care reprezinta etapele
si pasii realizarii unui proces sau unei activitati.

5. Procedura
operationala (PO)

Prezentarea formalizata, in scris, a tuturor pasilor ce
trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite si a
regulilor de aplicat in vederea realizarii unei activitati,
care se desfasoard la nivelul unuia sau mai multor
compartimente dintr-o entitate, fdra aplicabilitate la
nivelul intregii entitéti publice.

6. Revizia in cadrul
unei editii

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

7. Revizia procedurala

Forma actuald a procedurii; editia unei proceduri se
modificéd atunci cand deja au fost realizate 3 revizii ale
respectivei proceduri sau atunci cdnd modificarile din
structura procedurii depdsesc 50% din continutul
_reviziei anterioare.
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b. Abrevieri
Nr. crt. Abrevierea Termenul abreviat

I. PO Procedura operationala

2. DROM Domeniul drepturile omului, egalitate de sanse intre
barbati si femei, culte religioase si minoritéti
nationale

3. FTPH Domeniul drepturile familiei, tinerilor, pensionarilor,
persoanelor cu handicap

4. AVC Domeniul apédrarea, protectia si promovarea
drepturilor copilului

5. AJPP Domeniul armati, justitie, politie, penitenciare

6. PMPSIT Domeniul proprietate, munca, protectie sociala,
impozite si taxe |

7. MNP Domeniul privind prevenirea torturii si a altor pedepse
ori tratamente cu cruzime, inumane sau
degradante n locurile de detentie (Mecanismul
National de Prevenire), inclusiv Centre zonale

8. BT Birouri teritoriale

9. SCC Serviciul contencios constitutional, recurs in interesul
legii, contencios administrativ si juridic, analizd acte
normative, relatii externe si
comunicare

S. DESCRIEREA PROCEDURII

a.

Cadrul general

Prezenta procedurd reglementeazd modul de organizare si functionare a audientelor la
nivelul institutiei Avocatul Poporului si se referd la audientele acordate de personalul de
specialitate (experti, consilieri), de adjuncti ai Avocatului Poporului, seful serviciului
contencios, sefii de birouri si de Avocatul Poporului. Activitatea de acordare a audientelor se
desfdsoard atat la nivelul sediului central al institutiei, din Bucuresti, cat si in teritoriu, la nivelul
birourilor teritoriale ale institutiei. in cadrul programului de audiente, personalul de specialitate

efectueaza si serviciul de dispecerat.

b. Programul de audiente si a serviciului de dispecerat
Programul de audiente este stabilit sau, dupid caz, aprobat, de Avocatul Poporului,
potrivit atributiilor sale, prevazute in Regulamentul de organizare si functionare a institutiei
Avocatul Poporului si este afisat att electronic, pe site-ul institutiei, cét si sub forma de anunt
scris, la avizierul de la intrarea in institutie.
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Programul audientelor acordate de birourile teritoriale ale institutiei Avocatul Poporului
este publicat in presa locala si afisat la sediile birourilor teritoriale. In cazul birourilor teritoriale
publicitatea se poate face si prin intermediul/cu sprijinul autoritatilor publice locale.

Programul de audiente al institutiei Avocatul Poporului se inscrie in lista informatiilor
de interes public pe care institutia Avocatul Poporului are obligatia s le comunice din oficiu,
potrivit legii.

Durata unei audiente este de maximum 30 de minute, acest aspect fiind ficut cunoscut
publicului prin afisare pe site-ul si la avizierul institutiei si comunicandu-se persoanelor inaintea
inceperii audientei

c. Procedura de solicitare si acordare a audientelor
i.0rice persoand interesatd poate solicita institutiei Avocatul Poporului in mod direct (prin
prezentare la sediu), telefonic (prin serviciul dispecerat) sau in scris (prin postd/postd
electronica), acordarea unei audiente.
ii.Pentru acordarea audientei la personalul de specialitate (experti sau consilieri), nu este necesara
o programare prealabild, persoana prezentdndu-se, in cadrul programului de audiente, la sediul
central al institutiei din Bucuresti sau, dupa caz, la sediul unde acorda audiente personalul din
teritoriu (birou teritorial sau autoritate locala).
iii.Solicitantul se prezintd la audientd cu buletinul/cartea de identitate, pe care il/o prezintid
jandarmului/altei persoane desemnate pentru inregistrarea accesului, buletinul fiindu-i apoi
inapoiat, iar solicitantul fiind condus catre sala de acordare a audientei, unde va fi preluat de
personalul de specialitate. Persoana va fi invitatd sa ia loc si i se vor solicita numele si
orasul/sectorul de domiciliu, pentru a fi inregistrata si in Registrul de audiente.
iv.Solicitantilor cu comportamente ce ridica suspiciuni rezonabile ca s-ar afla sub influenta
bauturilor alcoolice sau a altor substante interzise, precum si persoanelor care se manifesta
violent in exprimare sau comportament, nu li se va permite accesul in sala de audiente, facandu-
se apel la organele de ordine.
v.In sala de audiente, petentul poate avea asupra sa doar buletinul/cartea de identitate si inscrisuri
in sustinerea celor ce vor fi prezentate in timpul audientei.
vi.Pe tot parcursul audientei, personalul va manifesta solicitudine profesional3, va avea o atitudine
politicoasd si o conduitd demna, in acord cu standardele impuse de Codul etic si deontologic al
institutiei Avocatul Poporului.
vii.Dupd acordarea audientei de citre personalul de specialitate, persoanele nemultumite pot
solicita motivat acordarea unei audiente la adjunctul Avocatului Poporului specializat in
problema sesizata. In acest sens, vor inainta prin serviciul Registratur al institutiei sau vor
transmite prin postd/postd electronica o cerere privind problemele reclamate si motivul
nemultumirii referitor la audienta acordata de personalul de specialitate.
viii.Pentru motive temeinice, unor solicitanti li se poate incuviinta s inainteze cererea de audienta
prin serviciul dispecerat sau si adreseze Avocatului Poporului o petitie, in timpul alocat
audientei. In aceste cazuri, cererea de audientd/petitia va fi consemnatid pe un formular-tip
(Anexa 1), de cétre personalul de specialitate care asigura serviciul in acea zi, iar la sfarsitul
programului de audiente, va fi predata la Registratura, pentru a primi numar de inregistrare.
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ix.In sensul prezentei proceduri, constituie motive temeinice orice cauze de naturd sa impiedice
solicitantul sd urmeze procedura obisnuitd (de ex: solicitantul este persoand cu dizabilitati
vizuale, este nestiutor de carte, are o varstd naintatd, este imobilizat la pat, alte cauze
asemanatoare).
x.Indiferent de modalitatea de transmitere a solicitarii, personalul serviciului Registratura al
institutiei va proceda la inregistrarea noii cereri de audientd. Dacd cererea este depusé direct la
serviciul Registraturd, solicitantului i se comunica numarul de inregistrare al cererii si faptul ca
urmeaza sa primeasca raspuns, in termen legal.
xi.Dupd inregistrarea cererii de audienta, aceasta va urma circuitul intern al documentelor, fiind
repartizatd la domeniul competent cu solutionarea ei, spre analiza si formularea unui raspuns.
Titularul insédrcinat cu solutionarea acesteia va analiza motivele solicitarii audientei, raportat la
cadrul legal si la competentele institutiei Avocatul Poporului si va propune, motivat, adjunctului
coordonator al domeniului, acordarea unei audiente sau respingerea solicitarii.
xii.Dacd rezolutia adjunctului cu privire la solicitarea audientei este una de aprobare, titularul o va
comunica solicitantului, sub forma unui raspuns scris/telefonic (in functie de datele de contact
indicate), precizand data, locul si ora la care va avea loc audienta. Daca rezolutia adjunctului
cu privire la solicitarea audientei este una de respingere a solicitdrii, titularul va intocmi si
transmite solicitantului rdspunsul de respingere motivatd, semnat de cétre adjunct.
xiii.Dupd parcurgerea procedurii mentionate mai sus (audientd la personalul de specialitate,
audientd la adjunctul Avocatului Poporului), persoana nemultumita poate solicita o audienta la
Avocatul Poporului. In acest scop, solicitantul va formula, in scris, o cerere motivatd, urméand
ca Avocatul Poporului sé decida asupra temeiniciei cererii si acordarii audientei, iar petentul s&
primeascd raspuns. Daca rezolutia Avocatului Poporului este una de respingere a solicitarii
audientei, titularul va intocmi si transmite solicitantului un raspuns in acest sens. Dacé rezolutia
Avocatului Poporului este una de admitere, solicitantul va fi informat de catre titularul lucrarii
cu privire la locul, data si ora acordarii audientei.
xiv.Audientele solicitate de cétre persoanele ale caror sesizdri au facut obiectul de activitate al
Serviciului contencios se acorda de catre titularul lucrarii impreuna cu seful Biroului contencios
constitutional si recurs in interesul legii, seful Biroului contencios administrativ si juridic sau
seful Serviciului contencios, dupé caz.
xv.Avocatul Poporului poate dispune participarea sefului serviciului contencios, a sefilor de birou
si/sau a titularului lucrarii la audientele acordate, personal, de Avocatul Poporului, in cadrul
cdrora se prezintd aspecte ce intrd in competenta Serviciului contencios.

d. Prevederi speciale
i.Pe parcursul transmiterii informatiilor prin intermediul serviciului de dispecerat, personalul de
specialitate poate si limiteze convorbirile la maximum 15 minute/apel. in cazul in care persoana
care apeleazd serviciul de dispecerat adoptd un limbaj licentios, devine violent in exprimare,
aduce injurii institutiei Avocatul Poporului sau prin atitudinea sa face dialogul imposibil,
personalul de specialitate, are posibilitatea de a incheia apelul cu consemnarea obligatorie a
evenimentului in registrul de dispecerat, respectiv in cuprinsul unei note care va fi supusi
aprobarii adjunctului coordonator. Nota va primi numar de inregistrare intern si dupé caz, va fi
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atasatd in programul electronic si in dosarul la care s-a facut referire in cadrul audientei, ori
separat.
ii.In situatii exceptionale, Avocatul Poporului poate suspenda programul de audiente prin ordin.
in acest caz, publicul va fi informat printr-un anunt, publicat pe site-ul institutiei Avocatul
Poporului si afisat la avizierul de la intrarea in institutie iar, in cazul birourilor teritoriale, dat
publicitétii prin presd. Anuntul privind reluarea programului de audiente va fi ficut public in
aceleasi conditii.

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

Editia sau, dupi caz, '

Data de la care se aplica

S Componenta Modalitatea . -
revizia in cadrul s o o prevederile editiei sau
a9 revizuita reviziel on-Q e
editiei reviziei editiei
1 2 ' 3 4
6.1. Editia I
6.2. Revizia 0
7. FORMULAR ANALIZA PROCEDURA
Inlocuit Aviz favorabil Aviz nefavorabil
N | Compar | Nomeorenme | or e
crt. ment on uc. p Semnatura Data Obs. Semnitura Data
compartiment sau
delegat 3
U 2 3 4 nS5 6 7 8 9
1 DROM+BT Molnar Zsolt
) FTPH+BT Cynthia Carmen
Deaconescu
3 AVC+BT loan Ganfilean
4 AJPP+BT Mircea Criste
5 PMPIT+BT | Emil-Mihai Pasolea
6 MNP+CZ lonel Nicolae !
7 SCC Ecaterina Mirea \
3 DC Luminita
Avramescu
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8. Lista cuprinzind persoanele la care se difuzeazi editia sau, dupi caz, revizia din
cadrul editiei procedurii operationale

Scopul Exemplar Data

difuzirii Domeniu/Birou Functia Persoana .. .. Semnitura
ifuzirii or. primirii
1 2 3 4 | 5 6 7
7.1. aplicare DROM Expert/ intreg colectivul
Consilier
FTPD " Consilier intreg colectivul
AVC B —Ex_pert/ Intreg colectivul |
Consilier |
AJPP | Expert/ intreg colectivul
Consilier
PMPSIT Expert/ Intreg colectivul
Consilier
MNP Expert/ intreg colectivul
Consilier
SCC Consilier Intreg colectivul
7.2 aplicare BT Alba Expert/ Intreg colectivul
Consilier
BT Bacau Expert/ Intreg colectivul
Consilier
. BT Brasov Expert/ intreg colectivul
Consilier
BT Constanta | Expert/ Intreg colectivul
| Consilier
BT Cluj-Napoca = Expert/ 'intreg colectivul
Consilier
BT Craiova Expert/ intreg colectivul
Consilier
BT Galati ( Expert/ ‘intreg colectivul
: Consilier
BT Iasi Expert/ Intreg colectivul
Consilier
BT Slobozia Expert/ Intreg colectivul
Consilier
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intreg colectivul

BT Suceava Expert/
Consilier

BT Targu Mures = Expert/ [Intreg colectivul
Consilier

BT Oradea | Expert/ :intreg colectivul |

_ Consilier |

BT Pitesti Expert/ Intreg colectivul
Consilier

BT Ploiesti Expert/ Intreg colectivul
Consilier

BT Timigoara Expert/ 'ﬁntre'g colectivul |
Consilier |
7.3. aplicare Adjuncti ai
AVP

7.4. alte Audit 'Consilier | Cristina Rusu
scopuri

10
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9. ANEXE
9.1. Anexa 1. Fisa de dispecerat
AVOCATUL POPORULUI
Dispecerat
Numele si prenumele (cu majuscule) ........ccovvveveeeeceveesieeieeeerenn, , domiciliat in (adresa din
cartea de identitate, cu precizarea, atunci cand este cazul, si a adresei de corespondenta)
......................... 5 StEe eereeeesereeeen N e, DL, SCu e, @D e, telefON

Data la care persoana a luat cunostinfd despre pretinsa incédlcare a drepturilor sau a
libertatilor sale: .......cooevveevvieeciicreecee,

Drepturile si libertatile pretins incélcate:
Autoritatea administrativd sau functionarul public care a incélcat dreptul ori libertatea
reclamantului sau a altei persoane: .........cccoocevurrerverirveennns

Descrierea succintd a faptelor invocate, prin care s-au incdlcat drepturile ori libertitile
IMVOCHIE! unssosisivmmemmsssieisiiieitsmiin

Autoritatile publice care au fost sesizate anterior:

Raspunsul primit si motivele pentru care petitionarul se considera nedreptatit:
in  dovedirea celor afirmate au fost invocate  urmitoarele  acte:
Cazul respectiv face sau a ficut obiectul unei cauze aflate pe rolul unei instante judecatoresti
sau al unei anchete penale: ..........ccceeeeiieecirecreeceennen,

Solutia recomandatii: sisasisisnmiianmiaamimmsisEmiems

A consemnat;

(numele si prenumele)

(consilier/ expert)

Data ...cooeerveieieireeerienn
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DIAGRAMA DE PROCES

Se aproba- titularul E 4 :
informeaza petentul in Se respinge motivat
scris/telefonic

In timpul programului de audiente

aprobat. personalul de specialitate, : _ !
fara programare Adjunctul Avocatului Poporului

specializat- prin cerere motivata

Sohg¢itare
audienta

Avocatului Poporului- prin cerere
motivata

Rezolutie de respingere- titularul va intocmi si Rezolutie de admitere- titularul va informa solicitantul
transmite solicitantului un raspuns cu privire la locul. data si ora acordarii audientei
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