SCOALA GIMNAZIALA ,, URUGUAY”

Bucuresti, sector 1, Str. Virgiliu, nr. 40

Procedura operationala

SOLUTIONAREA SESIZAFi!.OR SI A
RECLAMATIILOKR.

Editia I, Revizia !

Cod: PO-¢2

Exemplar controlat
Nr. 1
Valabil de la data:

Reproducerea, utilizare . sau difuzarea cdtre o terfd parte a acestui document, fard acordul scris al Scolii,

nu este permisa!
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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei s=: Jdupa caz, a

reviziei in cadrul editiei procedurii operationale

Nr. Elemente privind Numele si prenumele Functia Data Semnitura
Crt. responsabilii/
operatiunea
1. Elaborat Michel Theodora Director NN
Marcu loana Responsahil |
Georgescu Monica Membre |
2. Verificat Marcu loana Respdm—a‘w_li
Comnisie
3. Aprobat Michel Theodora ! Director
[

2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editii'cr procedurii

Nr. Editia sau, dupa caz, Componenta ! Moddalitatea reviziei Data la care se aplica
Crt. revizia in cadrul revizuita ‘ prevederile sau reviziei
editiei | editiei
1. Editia [ Elaborarea edijei | Conform Ordinului MENCS | Data aprobarii prin decizia
initiale | nr. 5079/2016 Directorului
2. Editia [, Revizia 1 ~ | Conform Ordinului
secretarului ~ general  al
Guvernului nr.  400/2015,

actualizat prin Ordinul nr.

200/2016
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3. Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeazi editia sau, dupa caz, a rcviziei in cadrul

editiei procedurii operationale

Nr. Scopul Exemplar Compartiment Functia Nume si | Data Semnitura
Crt. difuzarii nr. prenume ! pruairii
1. Aplicare 1 Comisiile Responsabili -_. "))
metodice Comisii |
2. Informare 2 C.E.A.C. Responsabil aicu | Prin
Comisie (cana intermediul
| adresei de e-
| mail/avizier
3. Arhivare Secretariat Secretar Jelea
3 | Mihaela
4. Evidenta 4 C.E.A.C. Rosponsaly.| | Marcu
‘onnisie Ioana
5. Aprobare 5 Conducere . Director Michel
Theodora

4. Scopul procedurii

4.1. Scopul general
Prezenta procedura are in vedere plangerea (sesizarea sau reclamatia) facutd de catre un
beneficiar sau de citre terte parsovace, referitoare la un membru al echipei de personal sau despre

produsele/serviciile furnizate de catre unitatea de invatamant.

4.2. Scopuri specifice

4.2.1. Stabileste modul d¢ realizare a activitatii de solutionare a sesizdrilor si reclamatiilor,
compartimentele si petsoanele implicate.

4.2.2. Asigura existen;a documentatiei care sta la baza procesului de solutionare a sesizarilor si

reclamatiilor.
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4.2.3. Stabileste responsabilitdtile privind solutionarea sesizarilor si a reclamatiilor la nivelul
scolii.

4.2.4. Asigurd personalul necesar pentru solutionarea sesizdrilor si a rectamatiJor Inregistrate in
activitatea institutiei.

4.2.5. Reglementeazd masurile de interventie necesare pentru sdoiuiiciiarea sesizdrilor si a

reclamatiilor si restabilirea functiondrii in bune conditii a institutiei.

5. Domeniul de aplicare

5.1. Procedura se aplica tuturor beneficiarilor serviciilor cciicationale oferite de cétre unitatea de

invatamant, dar si personalului scolii.

6. Documente de referinta

6.1. Legislatie primara

— Legeanr. 1/2011 Legea educatiei n2iioale, cu modificarile si completérile ulterioare.

6.2. Legislatie secundara
—  Ordinul nr. 400/2015 penics aprobarea Codului controlului intern/managerial;
— Ordinul nr. 200/2016 pewtru modificarea Codului controlului intern/managerial;
— Ordinul MENCS . 5079/2016 - aprobarea Regulamentului-cadru de organizare si
functionare a unitatilor de invatamant preuniversitar publicat in Monitorul Oficial nr. 720 /

19.09. 2016.

6.3. Alte docuniente, 'nclusiv reglementiri interne ale entitatii publice

— Regulame:itul de Organizare si Functionare al institutiei;




— Regulamentul de Ordine Interioara.
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7. Definitii si abrevieri ale termenilor utilizati

Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defincote terraenul

Prezentare in scris a pasilor ce trebuie urmati. 2 inctcaclor de lucru stabilite si a

regulilor de aplicat necesare indeplinirii atribuiiilor si sarcinilor, avand in

Compartiment = departament / serviciu / trcou / etc.;

Conducatorul Compartimentului = Direcio:/sef birou/ sef serviciu, etc.;

PS (Procedurd de sistem) = procedur2 cure descrie o activitate sau un proces
care se desfasoard la nivelul viiia c2n mai multor compartimente;

PO (Procedura operationald) = procedura care descrie o activitate sau un proces

care se desfagoard la nivela! vnui singur compartiment;

Formulare facutd in scus ori prin posta electronica cu privire la lipsa
conformitatii precuselorserviciilor educationale, prin care se aduce la

cunostinta o posibild inr7ircare a drepturilor si intereselor beneficiarilor.

Formulare facvta in scris ori prin posta electronica cu privire la lipsa
conformitatii sroq.iselor/serviciilor oferite de institutie sau alte incalcari ale

drepturilor 3i intereselor beneficiarilor si prin care se solicit pretentii materiale

7.1. Definitii:
Nr. Crt. | Termenul
1. Procedurd
vedere asumarea responsabilitatilor;
2. Sesizare
3. Reclamatie
sau de aitd narura.
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7.2. Abrevieri:
Nr. Crt. | Abrevierea | Termenul abreviat )
L. PO Procedura operationala \ V)
2. ROI Regulament de Ordine Interioara )
3 E. Elaborare Jr
4 V. Verificare Y
5 A. Aprobare
6. Ap. Aplicare \
7. Ah. Arhivare
8. C.A. Consiliul de Admivistratic
9. A.R.A.C.I.P. | Agentia Romé:..& de Al éurare a Calitatii in Invatamantul Preuniversitar
10. M.E.N. Ministerul Ec_lu:fl_\‘: Nationale

8. Descrierea procedurii

8.1. Generalitati

Procedura vizeaz:é descrierea modului de solutionare a sesizarilor si reclamatiilor
inregistrate in cadrul activitat.i institutiei de Invatimant.
Documentul are ae asemenea rolul de a stabili persoanele abilitate a solutiona sesizarile si

reclamatiile inregistratc, precum si mijloacele de remediere a acestor situatii.
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8.2. Modul de lucru

1. Plangerea facuta sub forma de sesizare sau reclamatie trebuie s3 cortind urmatoarele
elemente:
a.datele de identificare ale reclamantului, inclusiv o adresé oficialda (adresa de
domiciliu sau adresa de corespondenta, e-mail, casuta costaid, fax, etc.)
b. obiectul plangerii;
c.dovezi (comunicari scrise).

2. Plangerea facuta sub forma de sesizare sau reclamatie trebuie sa fie adresata Directorului

institutiei, care are obligatia de a primi plangerea si de a se as:gura de Inregistrarea acesteia.

3. Plangerea facuta sub forma de sesizare sau reclanatie se face prin comunicare In scris

(posta, fax, e-mail) sau se depune la secretariatv: scelii 5i primeste un numar de inregistrare.

4. In cazul plangerilor care au ca obiect 2specte ale managementului institutional, conducerea
unitatii va anliza situatia, va solicita purs icle d< vedere ale persoanelor abilitate/ ale membrilor
Consiliului de administratie (dacd esic cazil), va formula raspunsul si va lua masurile ce se

impun.

5. In cazul plangerilor care au ca nbiect activitatea personalului scolii, directorul unititii va
constitui o comisie in ved¢iea sclutiondrii acesteia, alcatuita din presedinte (director), membri
(responsabilul catedrei/comisici metodice/comisiei de lucru/compartimentului/serviciului alt

membru al catedrei/aric' cuariculare/compartimentului/serviciului), secretar (un cadru didactic).

6. Directorul (cciii va convoca comisia constituitd pentru solutionarea sesizarilor si a
reclamatiilor, insiiinteaza asupra continutului plangerii si deleagd comisia spre rezolvarea

plangerii.
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7. Comisia se Intruneste la o data si ora stabilite, analizeaza cauza, solicit si obtine, daca e
nevoie, probe sau informatii suplimentare si decide asupra obiectului plangerii — prin

consemnarea in procesul-verbal al comisiei de analiza.

8. Coordonatorul comisiei inmaneaza procesul-verbal al comisiei a2 aaiiza directorului, care

avizeaza solutia propusa si dispune masurile care se impun.

9. Daca este cazul, in mod special dacd directorul nu cste ¢e acord cu solutia propusa
considerand ca incalca prevederile legale, acesta poate supune nroblema atentiei Consiliului de
Administratie/Consiliului Profesoral, prezentand concluziiic it procesul-verbal al comisiei de

solutionare a plangerii si solicitdnd un punct de vedere.

10. Daca nici 1n aceasta situatie nu se identificd o sc'utie care sa se incadreze in prevederile

legale, directorul unitétii va solicita sprijinul ©Cficiitui juridic al ISMB.

11. O scrisoare cu detalii privind rez:*iatul avestigatiei si solutia propusa si aprobatd este

trimisa si persoanei care a depus plangeiea.

12. Solutionarea sesizarilor si reciamatiilor se incheie prin arhivarea tuturor documentelor
primite, comunicare intern si exteir: referitoare la cauza, intr-un dosar numerotat identic cu

plangerea aferentd inregistreta ‘it al in registrul unic.

13. Solutionarea plangeriior se va face In cel mai scurt timp posibil avand in vedere ca

termenul legal de 47 de zi' - de la data inregistrarii la secretariatul institutiei, sa fie respectat.
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14. In functie de complexitatea plangerii, cand se considerd necesarda o cercetare mai
amanuntitd, directorul pate prelungi termenul legal, in functie de sitnatie, cu anuntarea

petentului.

8.3. Resurse necesare

8.3.1. Resurse materiale
— Incdpere cu birou si scaune;
— fiset pentru acte cu regim special;
— calculator cu imprimanta conectat la internet;
— linie telefonicd pentru legéturi operative cu perzoancie implicate in realizarea activitatii
procedurate;

— rechizite specifice — hartie xerox, caiete, dosare. 1ixuri, agrafe, capsator, perforator.

8.3.2. Resurse umane
— secretar;
— personal didactic/didactic auxiliar/neicactic;

— conducerea Scolii — director.

8.3.3. Resurse financiare
Materialele necesare desfasiirarii activitatii, precum si formularele tip se vor aproviziona de

catre compartimentul de re<ort al scolii, din creditele bugetare cu aceasta destinatie.
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9. Responsabilititi si raspunderi in derularea activitaitii

Nr. (Compartimentul 11 T11 vV v

crt. |(postul) / actiunea
(operatiunea)

1. Plangerea facuta sub E.
forma de sesizare sau i
reclamatie in scris de catre
reclamant |

2. Verificarea sesizarii sau V. J)=
reclamatiei de catre
persoana responsabila

3. Analiza si adoptarea . A.
solutiei '

4. Aplicarea procedurii de ! Ap.
catre personalul Scolii ]
implicat in solutionarea
sesizarilor si reclamatiilor

S. Arhivarea documentelor '\ / Ah.

i
AX
I.  Petentul;
II.  Directorul unitatii de invaiamant,
III.  Comisia de solutionare = se<izarilor si reclamatiilor;
IV.  Persoanele implicate;
V. Persoana cu atributii de arhiva.
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10. Anexe, inregistrari, arhivari
Nr. Denumirea Elaborator | Aprobd | Nr. de | Difuzare Arhisre Alte
anexa/ anexei/ exempla elemente
cod formularului re lo: T périoadﬁ --------
formular [
Coperta | --—--—-- ‘ Amiva | Cf. | e
i nomenclator
i arhivistic
F-01-PO- | Proces-verbal Comisia “Arhiva | Cf. | -
02 al Comisiei de nomenclator
solutionare a arhivistic
sesizdrilor  si
reclamatiilor
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11. Cuprins

Numarul Denumirea componentei din cadrul procedurii operationale A4 Pagina
componentei
in cadrul
procedurii
operationale “\. "/
0. Coperta 0
1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprob.en—f:_cdi‘;iei sau, dupa 1/11
caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii operationals
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor pmcedv;‘i operationale /11
3. Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaz oditia sau, dupa caz, revizia 2/11
din cadrul editiei procedurii operationale
4. Scopul procedurii operationale y 2/11
5. Domeniul de aplicare a procedurif_o_p-cra‘,’onale 3/11
6. Documentele de referinta apiit?wil.e. 3/11
7. Definitii si abrevieri ale termerilor utilizati in procedura operationala 4/11
8. Descrierea proce,u;ircu erationale 5/11
9. Responsabi!ivsii si rispunderi in derularea activitatii 9/11
10. Anexe, int cuic t}éri, arhivari 10/11
11. Cuprins 11/11
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PROCES-VERBAL
Incheiat aStAzZi, ....oevveveeeeeeeeee e , In cadrul Comisiei con<iituite in vederea
solutionarii sesizarii/reclamatiei depuse de.............coiiiiiiiii la
data........ooooiiiiiii. , Inregistrate Tn UNItate CU NT........oviutttiiiis iiieiieie et enee e eseeeiee e e

Avand in vedere cele mentionate in sesizare/reclamatie, Comisia swabileste urmatoarele demersuri

care vor fi facute In vederea solutionarii cauzei:

(vor fi specificate actiuni, termene, responsai’i)

Drept care s-a incheiat prezentul proces -verbal.

Au participat:

Data:
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PROCES-VERBAL
Incheiat aStAZI, ...evveeenreieeeeeeee e, , in cadrul Comisiei constiiuite in vederea
solutionarii  sesizarii/reclamatiei depuse de................ooiiiiiii. >) FETT T TUTORn , la
data.........coooeiiiiiinnnn. , Inregistrate Tn UNItate CU NI........o.vintiiiiiiiis ciieieeeieeieeseeereeseee e e e e ee

In vederea solutiondrii sesizdrii/reclamatiei, au fost intreprins: p4séa ia aceastd datd urmaétoarele

demersuri:

Avand In  vedere cele menticti=  mai  sus, am  constatat  urmatoarele

....... /propunem urmatoarele solutii aces:ci situatii care vor fi Tnaintate spre aprobare conducerii

unitatii.

Drept care s-a incheiat prezentul proces-verbal.

Au participat: Data:




