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Politica Si procedura privind reclamatiile

1. Obiectiv

Avenor College incurajeaza comunicarea Si respectul reciproc in intreaga comunitate Scolara, pentru a
oferi un exemplu pozitiv elevilor Si 0 baza necesara pentru dezvoltarea lor. Scopul nostru este de a rezolva
rapid i informal orice neintelegeri sau probleme care ar putea aparea, astfel incat bunele relatii sa poata
fi reluate fara intarziere.

Consiliul nostru administrativ a adoptat urmatoarea procedura pentru a trata plangerile formale din
partea membrilor comunitatii Scolare sau a publicului larg cu privire la aspecte relevante pentru
functionarea scolii. Aceasta procedura trebuie utilizatd numai atunci cand incercarile informale de
rezolvare a problemelor nu au avut succes.

2. Principii

Politica Avenor privind gestionarea preocuparilor Si reclamatiilor se bazeaza pe urmatoarele principii
cheie:

e Tratarea impartiald Si confidentiala a preocuparilor Si plangerilor;

e Dreptul si accesul liber al tuturor partenerilor Avenor de a face apeluri pentru deciziile privind
modul in care sunt depuse plangerile;

e Dreptul si accesul liber al tuturor entitatilor de a aborda plangerile.

® Respectarea cerintelor legale Si a propriilor proceduri privind solutionarea in timp util a
preocuparilor/plangerilor;

e intreprinderea actiunilor corective necesare pentru rezolvarea corectd a acestora;

e Pastrarea inregistrarilor referitoare la toate plangerile formale, precum si la actiunile corective
care au fost intreprinse pentru rezolvarea problemei.

3. Definitii

Plangeri informale

Consideram ca luarea in serios a problemelor informale in prima etapa va reduce numarul celor care se
transforma in plangeri oficiale. Luam in considerare plangerile informale Si toate preocuparile trimise prin
telefon, SMS, mesaj WhatsApp sau email (trimise direct membrilor personalului Scolii sau pe adresele
generale ale Scolii) care pot fi rezolvate in maximum 5 zile lucratoare. Dorim sa tratdm toate preocuparile,
daca este posibil, fara a fi nevoie de proceduri formale.

Plangeri oficiale

n cazul in care preocuparea nu este tratatd in mod satisfacator pentru persoana care a ridicat problema,
atunci trebuie urmatad procedura oficiald. Toate plangerile trimise in scris, folosind adresa de e-mail
secretary@avenor.ro sau prin intermediul serviciilor postale/de curierat, care necesitd o investigatie
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amanuntita care implica mai multe departamente ale Scolii, sunt considerate plangeri formale. Pentru a fi
inregistrata ca atare, plangerea trebuie sa includa numele complet si datele de contact ale reclamantului
(numar de telefon, adresa de e-mail).

4. Etapele de tratare a reclamatiilor

Pentru toate reclamatiile vor exista doua etape de raspuns:

1. confirmarea de primire a reclamatiei, transmisa in termen de o zi lucratoare
2. raspunsul final transmis in termen de 5 zile lucratoare pentru reclamatiile informale i in termen
de 30 de zile pentru reclamatiile formale (conform legislatiei romanesti).

Plangerile oficiale vor fi tratate de o persoana corespunzatoare din cadrul Scolii. n cazul in care problema
se referd la functionarea zilnica a Scolii, de catre membrii personalului Scolii (profesori, coordonatori,
manageri de birou). Tn cazul in care plangerea este legatd de membrii personalului scolii, aceasta trebuie
investigata de cdtre membrii echipei de conducere si ai Departamentului de conformitate. In cazul in care
subiectul plangerii este legat de politicile Scolare sau de membrii echipei de conducere, problema ar
trebui sa fie investigata de Consiliul de administratie al Scolii. Datele de contact sunt postate pe site-ul
nostru (wWww.avenor.ro).

Membrii consiliului trebuie sa se asigure ca toti membrii personalului au fost instruiti cu privire la politica
Si procedura de gestionare a plangerilor Si ca acestia aplica etapele in conformitate cu standardele
stabilite.

Plangerile oficiale vor fi inregistrate Si trebuie sa includa data, actiunea intreprinsa si termenul limita
pentru un raspuns. Aceasta inregistrare va fi pastrata timp de 4 ani.

Tn toate etapele unei plangeri, Scoala recunoaste nevoia de confidentialitate, dar isi rezerva dreptul de a
consulta un organism statutar sau profesional adecvat.

5. Detalii finale
in cazul in care reclamantul considerd cd termenii prezentei politici nu au fost respectati sau in cazul in
care litigiul nu este solutionat pe cale amiabila cu sScoala, acesta are dreptul de a se adresa institutiilor

competente in domeniul in care se face reclamatia.

n raspunsul scolii, se vor indica institutiile competente pentru fiecare plangere.

Procedura pentru reclamatii

1. Obiectiv

Gestionarea preocuparilor Si a plangerilor se realizeaza in conformitate cu cerintele din

Confidentialitate, atat in ceea ce priveste reclamantul, cat Si obiectul reclamatiei.

Scopul acestei proceduri este de a reglementa primirea, analiza, inregistrarea Si solutionarea reclamatiilor
primite de catre Avenor College.

2. Legislatie aplicabila

Ordonanta de Guvern nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor.
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3. Plangeri informale (trimise prin telefon, SMS, mesaj WhatsApp sau email)

Orice angajat care primeste o plangere informald va trimite urmatorul
rdspuns: "Vom analiza plingerea dumneavoastra si vom revenl cu concluziile
analizel" si va Iinforma personalul responsabil cu privire la plangere.

Personalul responsabil va analiza reclamatia.

NU DA
In cazul in care reclamatia nu este justificata, in cazul in care reclamatia este intemeiatd,
personalul responsabil va trimite reclamantului personalul responsabil va trimite reclamantului un
un raspuns bine argumentat, in maximum 5 réspuns in maximum 5 zile lucrétoare, care va
zile lucrétoare, cu destinatarul initial si include o analizd completd §i adecvatd a
coordonatorul/seful de departament din BCC. reclamatiei, cu destinatar initial si
cunrdunaturulfsleful de departament din BCC.
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Coordonatorul/seful de departament va analiza toate detaliile situatiei 5iva
solicita detalii de la toate persoanele implicate, inclusiv elevii, care implica
departamentul PSHE.

Seful departamentului responsabil va gési solulii pentru a rezolva reclamalia,

va pune in aplicare solutiile dupd aprobarea Consiliului §i va informa intregul

personal cu privire |a aceste schimbdri. El/ea va pastra toate documentele Si
dovezile legate de solutionarea plangerii informale.

Seful de departament va trimite raspunsul final reclamantului in maximum 5
zile lucratoare.

Tn cazul in care reclamantul nu este multumit de raspunsul final, acesta va fi
sfatuit 58 depund o plingere oficiald in scris la adresa de e-mail
secretary@avenor.ro sau prin intermediul servicillor postale/de curlerat.

Stop

4. Plangeri formale (trimise la secretary@avenor.ro sau prin servicii postale/curier)

Orice plangere oficiald primitd va fi inregistratd in Registrul de intrare-iegire,
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Departamentul de conformitate va informa departamentul responsabil, va atribui un
numar de inregistrare sl va pdstra o inregistrare scrisd a plangerii.

Seful departamentului responsabil va analiza plangerea si va solicita detalii de |a toate
persoanele implicate, inclusiv elevii sau partenerii, care implicd departamentul PSHE.
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In cazul in care plangerea nu este justificat, in cazul in care plingerea este justificatd, Departamentul de conformitate
Departamentul de conformitate va trimite si seful de departament responsahil vor gési solutii, vor pune in aplicare
reclarnantului un rAspuns scris bine solutiile dup& aprobarea Consiliului gi vor informa intregul personal cu
argumentat in termen de 30 de zile privire la aceste schimbéri,
lucratoare.
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in termen de 30 de zile lucrdtoare, Departamentul de

conformitate/Consiliul administrativ va trimite reclamantului un r@spuns

argumentat in scris, in care va descrie solutia convenita. Raspunsul

Consiliului administrativ trebuie 58 includa autoritafile cdrora reclamantul
poate transmite plangerea dacd nu este multumit de raspunsul final primit

de la scoald.
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5. Tmbunétatire

Tmbunatatirea activitatii se realizeaza prin valorificarea feedback-ului Si a propunerilor primite din partea
angajatilor, beneficiarilor, partenerilor, precum Si a rezultatelor auditurilor interne. Pe baza analizei
rezultatelor, se stabilesc Si se aplicd masuri corective/preventive/de imbunatatire a performantei.

Orice modificare a politicilor sau procedurilor va fi aprobata de Consiliul de administratie.

6. Responsabilitati

e Fiecare angajat implicati in solutionarea unei reclamatii este responsabil de respectarea acestei
proceduri.

e Secretariatul scolii este responsabil pentru:

- inregistrarea plangerii scrise in Registrul de intrare-ieSire;

- arhivarea tuturor documentelor Si dovezilor legate de reclamatie.

e Departamentul de conformitate este responsabil pentru coordonarea, monitorizarea Si
sincronizarea solutionarii.

e Consiliul de administratie este responsabil pentru aprobarea solutiilor legale Si impartiale.
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