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

Procedura Data elabordrii COD
Privind solutionarea sesizarilor / i TR / g
N h.00. 0L /
reclamatiilor
Elaborat Dir. Cazan Florica Elvira Semnatura: 4a
Verificat Dir. Cazan Florica Elvira Semnatura: Lt
Avizat a2
. oA
CEAC Prof. Rusu Elena Ioana Semnatura:
Aprobat Dir. Cazan Florica Elvira Semnatura: Qadlh

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

Editia/ Data de la care se
revizia in Componenta Modalitatea aplica prevederile
cadrul editiei revizuita reviziei editiei sau reviziei editiei
1 2 3 4
2.1. Editia 1 X X

2.2, Revizia 1
2.3 Revizia 2




1. Lista cuprizind persoancle la care se difuzeazi editia sau, dupi caz, revizia din
cadrul editiei procedurii operationale

Nr. crt.
Scopul Nume si Data
~ difuzarii Compartiment Functia prenume primirii Semnatura
Conducere Cazan Florica Elvira
Informare/
l. aplicare L director IR -
. Conducere director  Cazan Florica Elvira 4, ., » L ial
Aplicare 4.0 - 202/ Wi
3 Conducere director  Cazan Florica Elvira , . 0! s
Aplicare 2 06 .wlf 4 \{‘(’
T Conducere director Cazan Florica Elvira , ) J .
~ Aplicare Ly .06. wdf 14 L'*
5 Conducere director ~ Cazan Florica Elvira Pl &
_ Verificare _ L0064 {(UA
4.CUPRINS:
1. Scopul procedurii
2. Domeniu
3. Definitii si prescurtari
4. Documente de referinta
5. Responsabilitati
6. Aria de cuprindere
7. Descrierea procedurii
8. Arhivarea inregistrarilor
9. Rapoarte si inregistrari

10. Lista de difuzare
11. Anexe

Procedura operationala ,,Procedura de solutionare a sesizarilor/reclamatiilor * corespunde clauzei 4.2 din SR EN [SO
0001:2000, ales ca model de referinta pentru implementarea sistemului de management al calitatii in Scoala Gimnaziala.

Liliesti Orasul Baicoi.

1. SCOPUL PROCEDURII



1. SCOPUL PROCEDURII

1.1. Aceasta procedura se referd la plangerea (sesizarea sau reclamatia) facutd de citre un
beneficiar direct/indirect al actului educational sau de citre terte persoane, referitoare la un
membru al echipei de personal sau la produsele/ serviciile furnizate de catre institutie.

2. DOMENIU

2.1. Aceastd procedurd se aplicd tuturor beneficiarilor serviciilor educationale oferite de
institutie, dar si personalului scolii.

3. DEFINITII SI PRESCURTARI

~

3.1. Sesizare: formulare facutd in scris ori prin posta electronicd cu privire la lipsa
conformitatii produselor/serviciilor educationale, prin care se¢ aduce la cunostiin{d o posibila
incélcare a drepturilor si intereselor beneficiarilor.

3.2. Reclamatie: formulare facutd in scris sau prin posta electronic privind lipsa conformitatii
produselor/serviciilor oferite de institutie sau alte incilciri ale drepturilor si intereselor
beneficiarilor si prin care se solicitd preten{ii materiale sau de alti natura.

3.3. LEN-Legea Educatiet Nationale nr.1/2011

4. DOCUMENTE DE REFERINTA
4.1 Legeanr. 1/2011

4.2 R.0.F.U.LP. (O.M. 5079/2016)
43.R.I1

5. RESPONSABILITATI
5.1. Colectivul managerial

5.2. Comisia de solutionare a sesizarilor/reclamatiilor analizarea abaterilor disciplinare la
nivelul personalului didactic, didactic auxiliar si nedidactic.

6. ARIA DE CUPRINDERE

Procedura se aplica intregului personal didactic. didactic auxiliar si nedidactic care isi
desfasoara activitatea in Liceul Teoretic ..Jean Monnet™.

7. DESCRIEREA PROCEDURII
7.1. Plangerea sub forma de sesizare/ reclamatie trebuie sa contina:

a. datele de identificare ale reclamantului inclusiv o adresa oficiala (adresa de domiciliu sau
adresa de corespondenta, e-mail, casuta postala, fax, etc.):



b. obiectul plangerii:
c. eventuale dovezi (comunicari scrise).

7.2. Plangerea sub forma de sesizare/ reclamatie trebuie sa fie adresata Directorului institutiei.
care are obligatia de a primi plangerea si de a se asigura de inregistrarea acesteia.

7.3. Plangerea sub forma de sesizare/ reclamatie se face prin comunicare in scris (posta, fax, e-
mail) sau se depune la secretariatul institutiei si primeste un numir de inregistrare.

7.4. a. In cazul plangerilor care au ca obiect aspect ale managementului institutional,
conducerea unitétii va anliza situatia, va solicita punctele de vedere ale persoanelor abilitate/ ale
membrilor Consiliului de administratie (daca este cazul), va formula raspunsul si va lua
masurile ce se impun.

b. In cazul plangerilor care au ca obiect activitatea personalului scolii,

* Directorul unitatii va constitui o comisie in vederea solutiondrii
acesteia, alcatuita din: presedinte: director/director adjunct

membri: responsabilul catedrei/comisiei metodice/comisiei de
lucru/compartimentului/serviciului alt membru al catedrei/ariei
curriculare/compartimentului/serviciului

secretar: un cadru didactic

» Directorul scolii va convoca comisia constituitd pentru solutionarea sesizarilor si a
reclamatiilor, Instiinteaza asupra continutului plangerii si deleagd comisia spre rezolvarea
plangerii.

« Comisia se intruneste la o datd si ord stabilite, analizeaza cauza, solicitd si obtine, dacd e
nevoie, probe sau informatii suplimentare si decide asupra obiectului plangerii, prin
consemnarea in procesul verbal al comisiei de analiza.

* Coordonatorul Comisiei inmaneaza procesul verbal al comisiei de analizd directorului, care
avizeaza solutia propusa si dispune masurile care se impun. Dacd este cazul, in mod special
daca directorul nu este de acord cu solutia propusa considerand ca incalca prevederile legale.
acesta poate supune problema atentiei Consiliul de Administratie/ Consiliul profesoral,
prezentand concluziile din procesul verbal al comisiei de solutionare a plangerii si solicitand un
punct de vedere. Daca nici in aceastd situatie nu se identifica o solutie care s se incadreze in
prevederile legale, directorul unitatii va solicita sprijinul Oficiului juridic al ISJ Prahova.

7.7. O scrisoare cu detalii privind rezultatul investigatiei si solutia propusa si aprobata este
trimisa si persoanei care a depus plangerea.

7.8. Rezolvarea sesizarilor si reclamatiilor se incheie prin arhivarea tuturor documentelor
primite, comunicate intern si extern referitoare la cauza. intr-un dosar numerotat identic cu

plangerea aferenta inregistrata initial in registrul unic.



7.9. Rezolvarea plangerilor se va face in cel mai scurt timp posibil avand in vedere ca termenul
legal de 30 zile de la data inregistrarii la secretariatul institutiei, sa fie respectat. In functie de
complexitatea plangerii., cand se considera necesar o cercetare mai amanuntita, directorul poate
prelungi termenul legal de 30 zile, cu cel mult 15 zile-in cazul plangerilor care nu fac obiectul
activitatii institutiei sau in termen de maxim 5 zile-cand acestea vor fi redistribuite catre
autoritatile competente, cu anuntarea petentului.

8. ARHIVAREA INREGISTRARILOR

8.1.Procesele verbale ale Comisiei de solutionare a sesizdrilor si reclamatiilor. ale Consiliului
profesoral, ale Consiliului de Administratiei.

8.2.Toate documentele primite. comunicate intern si extern referitoare la cauza.
8.3.Durata de péstrare a inregistrarilor este de 5 ani.

9.RAPOARTE S1 INREGISTRARI
9.1.Procese verbaleale Comisiei de solutionare a sesizarilor si reclamatiilor

9.2.Registrul de procese verbale CP si CA

10.Lista de difuzare a procedurii operationale:

Data Semnatura de luare la

Nr. cert.[Destinatar document difuzarii cunostinta
1.

S

o|w|nfo|w




ANEXA 1 (Modele de procese verbal al Comisiei de solutionare a
sesizarilor/reclamatiilor):

PROCES VERBAL

Incheiat ST BV L A e LR i R i , In cadrul Comisiei constituite in vederea
solutionarii

sesizirii/reclamatiei depuse de...... e e T e . la

(41 L .

inregistrate in unitate cu Nr....coovvveeiniineennn 4

Aviand in vedere cele mentionate in sesizare/reclamatie, Comisia stabileste urmaitoarele
demersuri care vor fi ficute in vederea solutionarii cauzei:

(vor fi specificate actiuni, termene, responsabili)

Drept care s-a incheiat prezentul proces verbal.

Au participat: Data:
PROCES VERBAL

incheiat astazi, ...ceenveerneeneenennenn I E— , in cadrul Comisiei constituite in vederea

solutionarii

sesizirii/reclamatiei depuse de.........ocoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii ,la

[ T e e o s SRR

inregistrate in unitate cu nr........ ——— -

in vederea solutionirii sesizirii/reclamatiei, au fost intreprinse pana la aceasti data
urmitoarele demersuri:



Avind in vedere cele mentionte mai sus, am constat urmatoarele................../propunem

urmatoarele
solutii acestei situatii care vor fi inaintate spre aprobare conducerii unitatii.
Drept care s-a incheiat prezentul proces verbal

Au participat:

Data:



