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Scopul procedurii

1. Stabileste modul de realizare a activitatii, compartimentele si persoanele implicate

Scopul procedurii este stabilirea unei metodologii unitare privind solutionarea sesizarilor si reclamatiilor.

De asemenea, prin prezenta procedura se urmadreste stabilirea unui mod unitar de lucru pentru indeplinirea
sarcinilor aferente fisei postului pentru toti salariatii institutiei implicati direct sau indirect in activitatea
procedurata.

2. Da asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvate derularii activitatii
Stabilirea responsabilitatilor privind intocmirea, avizarea si aprobarea documentelor aferente acestei activitati.

3. Asigura continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului
Prin procedura se urmareste asigurarea unui circuit corect, eficient, operativ si legal al documentelor.
4. Sprijina auditul si/sau alte organisme abilitate in actiuni de auditare si/sau control, iar pe manager,
in luarea deciziei
- Nu este cazul

5. Alte scopuri
- Nu este cazul

Domeniul de aplicare

1. Precizarea (definirea) activitatii la care se refera procedura operationala:

Prezenta procedura se refera la sesizarile si/sau reclamatiile facute de catre un beneficiar sau de catre terte
persoane, referitoare la un membru al echipei de personal sau despre produsele/serviciile furnizate de catre
institutie.

2. Delimitarea explicita a activitatii procedurate in cadrul portofoliului de activitati desfasurate de
entitatea publica:
Activitatea este relevanta ca importanta, fiind procedurata distinct in cadrul institutiei.

3. Listarea principalelor activitati de care depinde si/sau care depind de activitatea procedurata:

De activitatea procedurata depind toate celelalte activitati din cadrul institutiei, datorita rolului pe care
aceasta activitate il are in cadrul derularii corecte si la timp a tuturor proceselor.

4. Listarea compartimentelor furnizoare de date si/sau beneficiare de rezultate ale activitatii
procedurate:

4.1 Compartimente furnizare de date
Toate structurile

4.2 Compartimente furnizoare de rezultate:
Toate structurile

4.3 Compartimente implicate in procesul activitatii:
Management
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Documente de referinta

1. Reglementari internationale:

- Nu este cazul

2 Legislatie primara:

- Ordonanta nr. 27/2022 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, cu modificarile si completarile
ulterioare

- Legea nr. 233/2002 pentru aprobarea Ordonantei Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de
solutionare a petitiilor, cu modificarile si completarile ulterioare

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

- Ordinul nr. 5.726/2024 pentru aprobarea Regulamentului-cadru de organizare si functionare a unitatilor de
invatamant preuniversitar, Publicat in Monitorul Oficial nr. 795/2024

3 Legislatie secundara:

- Ordin nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial al entitatilor publice Publicat in
Monitorul Oficial, Partea I nr. 387 din 07.05.2018

- Instructinea nr. 1/2018 din 16 mai 2018 privind aplicarea unitara la nivelul unitatilor de Invatamant
preuniversitar a Standardului 9 - Proceduri prevazut in Codul controlului intern managerial al entitatilor publice,
aprobat prin Ordinul secretarului general al Guvernului nr. 600/2018

4 Alte documente, inclusiv reglementari interne ale entitatii publice:

- Programul de dezvoltare a SCIM

- Regulamentul de functionare a CEAC

- Regulamentul de functionare a Comisiei de Monitorizare
- Regulamentul de organizare si functionare al institutiei
- Regulamentul Intern al Institutiei

- Decizii ale Conducatorului Institutiei

- Ordine si metodologii emise de M.E.C.

- Alte acte normative
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1. Definitii ale termenilor:

Nr.
Crt.

10.

11.

2. Abrevieri ale termenilor:

Nr.
Crt.

B B B Bl B B

Termenul

Procedura documentata

Procedura operationala (procedura

de lucru)

Document

Aprobare

Verificare

Entitate publica

Departament

Conducatorul departamentului

(compartimentului)

Gestionarea documentelor

Editie procedura

Revizie procedura

< m

Ed.
Rew.
SCIM

Abrevierea

Definitii si abrevieri

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

Modul specific de realizare a unei activitati sau a unui proces, editat pe suport de
hartie sau in format electronic; procedurile documentate pot fi proceduri de sistem
si proceduri operationale

Procedura care descrie un proces sau o activitate care se desfasoara la nivelul
unuia sau mai multor compartimente dintr-o entitate, fara aplicabilitate la nivelul
intregii entitati publice

Act prin care se adevereste, se constata sau se preconizeaza un fapt, se confera
un drept, se recunoaste o obligatie respectiv text scris sau tiparit inscriptie sau alta
marturie servind la cunoasterea unui fapt real actual sau din trecut

Confirmarea scrisa, semnatura si datarea acesteia, a autoritatii desemnate de a fi
de acord cu aplicarea respectivului document in unitate.

Confirmare prin examinare si furnizare de dovezi obiective de catre autoritatea
desemnata (verificator), a faptului ca sunt satisfacute cerintele specificate, inclusiv
cerintele Comisiei de Monitorizare.

Autoritate publica, institutie publica, companie/societate nationala, regie
autonoma, societate la care statul sau o unitate administrativ-teritoriala este
actionar majoritar, cu personalitate juridica, care utilizeaza /administreaza fonduri
publice si/sau patrimoniu public

Directie Generala, Directie, Serviciu, Birou, Compartiment
Director general, director, sef serviciu, sef birou, sef compartiment

Procesul de administrare a documentelor unei entitati publice, pentru a servi
intereselor acesteia, pe parcursul intregii lor durate de viata, de la Inceput, prin
procesul de creare, revizuire, organizare, stocare, utilizare, partajare, identificare,
arhivare si pana la distrugerea lor;

Forma actuald a procedurii; Editia unei proceduri se modifica atunci cand deja au
fost realizate 3 revizii ale respectivei proceduri sau atunci cand modificarile din
structura procedurii depasesc 50% din continutul reviziei anterioare;

Actiunea de modificare respectiv adaugare sau eliminare a unor informatii, date,
componente ale unei editii a unei proceduri, modificari ce implica de regula sub 50%
din continutul procedurii;

Termenul abreviat

Procedura operationala
Elaborare

Verificare

Aprobare

Editie

Revizie

Sistem de Control Intern Managerial
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Descrierea procedurii

1. Generalitati:

Prin petitie se intelege cererea, reclamatia, sesizarea sau propunerea formulata in scris ori prin posta
electronica, pe care un cetatean sau o organizatie legal constituita o poate adresa autoritatilor si institutiilor
publice centrale si locale, serviciilor publice descentralizate ale ministerelor si ale celorlalte organe centrale,
companiilor si societatilor nationale, societatilor comerciale de interes judetean sau local, precum si regiilor
autonome, denumite in continuare autoritati si institutii publice.

Principiile care stau la baza desfasurarii acestor proceduri respecta principiul transparentei, egalitatii de
sanse, confidentialitatii si legalitatii, oferind clarificarile si indrumarile necesare solutionarii aspectelor cu care
unitatea de invatamant a fost sesizata prin intermediul petitiilor ce i-au fost adresate.

2. Documente utilizate:

2.1. Lista si provenienta documentelor:

Documentele utilizate in elaborarea prezentei proceduri sunt cele enumerate la Documentele de referinta,
precum si anexele daca este cazul.

2.2. Continutul si rolul documentelor:

Documentele utilizate in elaborarea prezentei proceduri au rolul de a reglementa modalitatea de implementare
a activitatii procedurate.

Accesul, pentru fiecare Compartiment, la legislatia aplicabila, se face prin programul informatic la care au
acces salariatii entitatii.

2.3. Circuitul documentelor:

Pentru asigurarea conditiilor necesare cunoasterii si aplicarii de catre salariatii entitatii a prevederilor legale
care reglementeaza activitatea procedurata, elaboratorul va difuza procedura conform Formularului de
distribuire/difuzare.

3. Resurse necesare:

3.1. Resurse materiale:

- Computer
- Imprimanta
- Copiator
- Consumabile (cerneala/toner)
- Hartie xerox
- Birotica
3.2. Resurse umane:
- Conducatorul unitatii
- Cadrele didactice
3.3. Resurse financiare:
- Conform Bugetului aprobat al Institutiei

4. Modul de lucru:
4.1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii:

Operatiunile si actiunile privind activitatea procedurata se vor derula de catre toate compartimentele, conform
instructiunilor din prezenta procedura.

4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii:
Pentru solutionarea legala a petitiilor ce le sunt adresate conducatorul va dispune masuri de cercetare si
analiza detaliata a tuturor aspectelor sesizate.
Unitatea este obligata sa organizeze un compartiment distinct pentru relatii cu publicul, care sa primeasca, sa
inregistreze, sa se ingrijeasca de rezolvarea petitiilor si sa expedieze raspunsurile catre petitionari.

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).

Plangerea sub forma de sesizare, reclamatie trebuie sa fie adresata directorului unitatii de invatamant, care
are obligatia de a primi plangerea si de a se asigura de inregistrarea acesteia.
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Plangerea sub forma de sesizare, reclamatie se face prin comunicare in scris sau se depune la secretariatul
unitatii si primeste un numar de inregistrare.

Directorul unitatii convoaca comisia de solutionare a sesizarilor si reclamatiilor, instiinteaza asupra
continutului plangerii si deleaga comisia spre rezolvarea plangerii.

Comisia se intruneste la o data si ora stabilite, analizeaza cauza, solicita si obtine, daca e nevoie, probe sau
informatii suplimentare si decide asupra obiectului plangerii - prin consemnarea in procesul verbal al comisiei de
analiza.

Coordonatorul Comisiei inméneaza procesul verbal al comisiei de analiza directorului.

Directorul supune dupa caz, discutia si aprobarea in Consiliul de Administratie/ Consiliul profesoral, a
concluziilor din procesul verbal al comisiei de solutionare a plangerii.

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

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.

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 unitatii, 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 unitatii sau in termen de maxim 5 zile - cand acestea vor
fi redistribuite catre autoritati.

PROCEDURA DE SOLUTIONARE A CERERILOR SAU RECLAMATIILOR INDIVIDUALE ALE SALARIATILOR

Salariatii unitatii au dreptul sa adreseze unitatii petitii prin care sa sesizeze incalcarea unor drepturi si nu
numai.

Directorul este direct raspunzator de buna organizare si desfasurare a activitatii de primire, evidentiere si
rezolvare a petitiillor formulate da catre proprii salariati, precum si de legalitatea solutiilor si comunicarea
acestora in termenul legal.

Prin petitie se intelege cererea, reclamatia, sesizarea sau propunerea formulata in scris ori prin posta
electronica, pe care un salariat al unitatii o poate adresa unitatii scolare.

Pentru solutionarea legala a petitiilor ce sunt adresate directorului de catre salariatii unitatii, directorul va
dispune masuri de cercetare si analiza detaliata a tuturor aspectelor sesizate, comunicand petentului, in termen
de 30 de zile de la inregistrarea petitiei, raspunsul la cele sesizate sau cerute.

Conducerea unitatii de invataméant desemneaza compartimentul secretariat pentru relatii cu publicul - sa
primeasca, sa inregistreze, sa se ingrijeasca de rezolvarea petitiilor si sa expedieze raspunsurile catre petitionari.

Compartimentul secretariat inainteaza petitiile inregistrate catre comisia pentru solutionarea petitiilor din
cadrul unitatii, cu precizarea termenului de trimitere a raspunsului.

Compartimentul secretariat este obligat sa urmareasca solutionarea si redactarea in termen a raspunsului.

Expedierea raspunsului catre petitionar se face numai de catre compartimentul pentru relatii cu publicul, care
se ingrijeste si de clasarea si arhivarea petitiilor.

Petitiile gresit indreptate vor fi trimise in termen de 5 zile de la inregistrare de catre compartimentul
secretariat, autoritatilor sau institutiilor publice care au ca atributii rezolvarea problemelor sesizate, urméand ca
petitionarul sa fie instiintat despre aceasta.

Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare a petitionarului nu se iau in considerare
si se claseaza, potrivit prevederilor Legii nr. 233/2002 - pentru aprobarea Ordonantei Guvernului nr. 27/2002
privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor.

ARHIVAREA INREGISTRARILOR
Procesele verbale ale Comisiei de solutionare a sesizarilor si reclamatiilor, Consiliul Profesoral, Consiliul de
Administratiei.
Toate documentele primite, comunicate intern si extern referitoare la cauza.
Durata de pastrare a inregistrarilor este de 5 ani.
4.3. Valorificarea rezultatelor activitatii:
- Rezultatele activitatii vor fi valorificate de catre toate comisiile si compartimentele din Institutie.
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Responsabilitati
Conducatorul institutiei
- Aproba procedura
- Asigura implementarea si mentinerea procedurii
- Monitorizeaza procedura

Consiliul de Administratie
- Aplica si mentine procedura

Secretarul
- Aplica si mentine procedura
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Formular de evidenta a modificarilor

N Numarul Data Avizul
C rt editiei / editiei/ Componenta revizuita Descrierea modificarii conducatorului
reviziei reviziei compartimentului
1 Editial 12.08.2021 X X
Documente de referinta;
2 Editiaall-a 11.07.2022 Descrierea activitatii sau Modificari legislative
procesului
3 Revizial 29.03.2023 Documente de referinta = Modificari legislative
Revizia a II- s p . .
4 a vizl 13.12.2023 Documente de referinta = Modificari legislative
Revizi s e s . .
5 H?\;ma a 22.07.2024 Documente de referinta = Modificari legislative
Modificari legislative conform
Ordinului nr. 5.726/2024 pentru
Revizia a aprobarea Regulamentului-cadru
6 IV-a 02.09.2024 Documente de referinta  de organizare si functionare a Favorabil
unitatilor de invataméant
preuniversitar, Publicat in
Monitorul Oficial nr. 795/2024
Formular de analiza a procedurii
NEL. Nume si prenume
c rt Compartiment conducator Aviz Data Observatii Semnatura
compartiment
Lista de difuzare a procedurii
Nr. . . Data Data Data intrarii in <
Compartiment Nume si prenume A . . Semnatura
ex. primirii retrageru vigoare
1 02.09.2024 02.09.2024 02.09.2024
2  Comisie Monitorizare Bejenaru Mihaela 02.09.2024 02.09.2024 02.09.2024
3 Management Cimpanu Monica 02.09.2024 02.09.2024 02.09.2024
Anexe
ALY Denumirea anexei Elaborator Aproba IR GO Arhivare
Crt exemplare
Precizari

- Toate documentele si dovezile pe baza carora se realizeaza activitatea procedurata se afla in dosarele
Comisiei SCIM si in documentele echipei manageriale.

- Analiza si revizuirea procedurii se face anual, sau ori de cate ori apar modificari ale reglementarilor legale
cu caracter general si intern pe baza carora se desfasoara activitatea care face obiectul acestei proceduri.

Cuprins

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

Formular de evidenta a modificarilor
Formularul de distribuire/difuzare
Scopul procedurii

Domeniul de aplicare

Documente de referinta

Definitii si abrevieri

Descrierea activitatii sau procesului
Responsabilitati

Formular de analiza a procedurii
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Anexe
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