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Directia Relatii Publice si Informare
“Noi va ajutam, informandu-va'”

Necesitatea elaborarii:
Informarea clientilor nostri privind modul de lucru in Primaria Municipiului Bucuresti - Directia
Relatii Publice si Informare.

Scop:
- imbunatatirea relatiei cu clientii, prin cresterea gradului de satisfactie a acestora,;
- imbunatatirea serviciilor oferite, prin realizarea unei relatii optime functionar public - client.

Ce servicii va oferim?

e primim si inregistram in sistemul informatic petitiile dumneavoastra prezentate nemijlocit,
transmise telefonic, prin corespondenta scrisa sau electronica;

e eliberam raspunsurile elaborate de directiile de specialitate;

e punem la dispozitie informatiile de interes public furnizate din oficiu privitoare la
activitatea Primariei Municipiului Bucuresti;

e administram centrul de apel (Call-center);

e primim, nregistram in format electronic si transmitem catre directile de specialitate,
societatile comerciale, institutiile publice de interes local, alte institutii ale administratiei
publice, in functie de competente, 24 de ore din 24, sesizarile si reclamatiile telefonice;

e organizam inscrierea in audiente la Primarul General, Viceprimari si Secretarul General
al Municipiului Bucuresti;

e asiguram comunicarea externa a institutiei, prin intermedierea presei;

e asiguram activitatea de secretariat al Autoritatii Teritoriale de Ordine Publica.

In contactele noastre cu dumneavoastra:

- lucram in echipa, consultandu-ne reciproc pentru a va ajuta;

- ne adresam in termeni politicosi, recomandandu-ne cu numele, functia si directia/serviciul la
care ne desfasuram activitatea precizand si aria de competente;

- va furnizam toate informatiile necesare si va indrumam catre solutia adecvata problemelor
prezentate;

- ne imbunatatim continuu modalitatile de oferire a informatiilor necesare, in scris, prin telefon,
Call-center, e-mail sau fax;

- acordam toata atentia solicitarilor prezentate, adoptand o atitudine profesionala, asigurand cea
mai buna comunicare;

- ne adresam in termeni pe intelesul tuturor, folosind un limbaj clar, concis, comun, deschis i
sincer;

- ne adaptam stilul de lucru cu clientii, astfel incat sa va fim la dispozitie, eficient, in cadrul
programului de lucru aprobat;

- dam curs solicitarilor prezentate in ordinea in care acestea au fost primite;

- respectam dreptul la confidentialitate cu privire la problema semnalata.




In cadrul discutiilor fata in fata:

- cetatenii sunt primiti imediat sau cu respectarea numarului de ordine inscris pe bonurile
acestora;

- personalul care lucreaza cu publicul are expus la vedere ecusonul cu datele personale de
identificare;

- garantam faptul ca incaperile destinate relatiilor cu publicul ofera o ambianta placuta, iar
personalul abordeaza o tinuta decenta si un mod civilizat de comportare;

- serviciile oferite si aria de competente sunt afisate la vedere, atat la Centrul de Informare si
Documentare pentru Relatii cu Cetatenii, cat si pe pagina de Internet a Primariei.

In cazul transmiterii unor petitii:

- petitile dumneavoastra, depuse la Registratura, transmise prin posta, e-mail sau fax sunt
analizate cu cea mai mare atentie;

- va anuntam in scris, in termen de 5 zile, in cazul in care problema prezentata nu este de
competenta noastra, iar petitia dumneavoastra va fi redirectionata catre o institutie competenta,
ale carei date de contact vi le vom pune la dispozitie;

- petitiile transmise prin e-mail sau fax primesc numar de inregistrare in maxim 24 de ore,
numar pe care il puteti afla telefonand la Centrul de Informare si Documentare pentru Relatii cu
Cetatenii;

- pentru petitile transmise in format electronic sunteti informat si prin e-mail, in momentul
inregistrarii, cu privire la numarul atribuit;

- in cazul in care raspunsul la petitia depusa va nemuliumeste sau termenul de raspuns este
depasit, puteti depune o reclamatie la Centrul de Informare si Documentare pentru Relatia cu
Cetatenii.

Cu prilejul convorbirilor telefonice:

- apelurile catre Directia Relatii Publice si Informare sunt preluate imediat, personalul va
raspunde cu numele institufiei si va redirectiona convorbirea catre compartimentele de
specialitate, in functie de competente;

- in cazul in care problema nu intra in aria noastra de competente, veti fi indrumat sa va
adresati unei directii sau institutii competente.

Referitor la reclamatii:

- reclamatiile dumneavoastra sunt inregistrate, analizate cu cea mai mare atentie si solutionate
de personal competent, in 25 de zile;

- in cazul in care raspunsul la reclamatie este considerat nesatisfacator, se poate reveni cu o
noua reclamatie, care va fi analizata de superiorul celui reclamat sau al celui care a intocmit
primul raspuns;

- apreciem foarte mult daca alaturi de reclamatie ne prezentati si dovezi ale afirmatiilor
dumneavoastra.

Cum ne puteti contacta ?
Nemijlocit sau prin posta:

Primaria Municipiului Bucuresti
Bd. Regina Elisabeta nr.47, sector 5, cod postal 050013.

Centrul de Informare si Documentare pentru Relatii cu Cetatenii se gaseste la adresa:
Bd. Regina Elisabeta nr. 16, sector 3, cod postal 030016.

Telefonic:

Centrala: 021.305.55.55, 021.305.55.00;

Centrul de Informare si Documentare pentru Relatii cu Cetatenii (Registratura): 021.305.55.55,
021305.55.00, interioare 2000-2010;



Call-center: 021.305.71.31;
Dispecerat: 021.305.55.50;
Telefonul Cetateanului: 021.9844.

Prin fax:
021.305.55.55, 021.305.55.00, interior 1365.

Prin e-mail:
De pe pagina web (http://www.pmb.ro/), accesand meniul Contact puteti formula o petitie.

Programul de lucru cu publicul este urmatorul:
Luni, marti: 08.30 - 13.00; 14.00 - 16.30
Miercuri:  08.30 - 13.00; 14.00 - 18.30
Joi, vineri: 08.30 - 13.00; 14.00 - 16.30

Ce va solicitam?

Pentru a ne indeplini cu eficienta si in interesul dumneavoastra standardele minime pe care ni

le impunem, va rugam:

e sa va adresati cu incredere oricarui functionar public din directia noastra;

e sa ne prezentati orice document care considerati ca ne-ar fi de folos in intelegerea si

solutionarea problemei dumneavoastra;
e sa ne furnizati informatii suplimentare, la solicitarea noastra;

¢ sa folositi un limbaj decent, clar si concis - asa ne va fi mai usor sa va ajutam;

sa ne vorbiti calm, raspunzéndu-ne la intrebari pentru ca noi sa intelegem problema
dumneavoastra - asa va indrumam pe calea cea mai scurta catre rezolvare;

sa nu insistati sa depuneti o petifie in a carei rezolvare noi nu avem competente,
deoarece calea cea mai scurta pentru solutionarea unei petitii este transmiterea ei de
catre dumneavoastra direct institutiei competente;

sa ne transmiteti date de identificare complete si actualizate (inclusiv la transmisia prin e-
mail), pentru a fi siguri ca raspunsul ajunge la dumneavoastra. Un numar de telefon ne-ar
fi util in cazul nevoii unor informatii suplimentare;

sa nu insistati pentru a depune si a va fi inregistrata o petitie la o anumita directie; aveti
incredere ca petitia va ajunge la directia competents;

sa ne oferiti sugestii de imbunatatire a activitatii noastre si a serviciilor pe care le
prestam.
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