GHID OPERATIONAL

PRIVIND PRIMIREA, INVESTIGAREA S| SOLUTIONAREA PLANGERILOR LA NIVELUL
BIROULUI ERASMUS+

Ghidul operational de solutionare a plangerilor este structurat conform standardelor de
calitate ale programului Erasmus+ (Ghidul Programului, Carta Universitara Erasmus -
ECHE) si cadrului legislativ si procedural din invatamantul superior.

El stabileste pasii clari, termenele si responsabilitatile pentru gestionarea, investigarea
sirezolvarea nemultumirilor sau petitiilor formulate de studenti, cadre didactice,
personal administrativ sau parteneri externi.

1. Scop si Domeniu de Aplicare
1.1.Scop

Prezentul ghid are ca scop asigurarea unui cadru transparent, echitabil, confidential si
eficient pentru solutionarea nemultumirilor, petitiilor si contestatiilor legate de derularea
activitatilor din cadrul Programului Erasmus+.

1.2. Domeniu de aplicare

Ghidul se aplica tuturor categoriilor de beneficiari si participanti la proiectele de
mobilitate si cooperare internationala:

» Studenti (inscrisi la toate ciclurile: licentd, masterat, doctorat) - mobilitati de T
studiu (SMS) si plasament/practica (SMP);




o Cadredidactice si personal administrativ- mobilitati de predare (STA) si
formare (STT);

o Participanti la programe combinate/hibride (de ex. Blended Intensive
Programmes - BIP);

o Candidatila selectiile pentru mobilitati Erasmus+;

o Personal/Studenti din institutii partenere (incoming);

» Personalul Biroului Erasmus+ / Biroului de Relatii Internationale (DRI/BE+).

2. Principii Fundamentale

Toate procedurile de solutionare a plangerilor respecta urmatoarele principii
imperative:

1. Transparenta si Accesibilitate: Informatiile despre modul de depunere a unei
plangeri sunt publice si usor accesibile.

2. Confidentialitate si Protectia Datelor (GDPR): Identitatea petitionarului si
datele cu caracter personal sunt protejate. Accesul la dosar este limitat strict la
persoanele implicate in solutionare.

3. Impartialitate si Obiectivitate: Nicio persoana vizata de o plangere sau aflata in
conflict de interese nu poate face parte din comisia de evaluare/solutionare.

4. Tratament Egal si Non-discriminare: Toti participantii beneficiaza de aceleasi
drepturi, indiferent de statut, gen, rasa, nationalitate, religie sau dizabilitat,i.




5. Celeritate (Promptitudine): Solutionarea petitiilor se desfasoara in termene
bine definite, fara intarzieri nejustificate.

3. Tipologia Plangerilor

Reclamatiile pot fiincadrate in urmatoarele categorii principale:

» Procesulde selectie sirecrutare: Contestatii privind punctajele obtinute,
eligibilitatea dosarului, transparenta criteriilor de selectie sau componenta
comisiilor.

« Finantare si sprijin financiar: intarzieri la plata granturilor, calculul incorect al
sumelor (grant zilnic/lunar, top-up-uri pentru oportunitati reduse, green travel),
diferente financiare nejustificate.

» Recunoasterea academica: Refuzul sau intarzierea recunoasterii creditelor
ECTS, echivalarea incorecta a disciplinelor din Learning Agreement / Transcript
of Records.

» Aspecte administrative si organizatorice: Suport deficitar din partea Biroului
Erasmus+ (home sau hostinstitution), probleme privind emiterea documentelor
(Nomination, Letter of Acceptance, Grant Agreement, Certificate of Attendance).

o Conditii de mobilitate siintegrare: Cazare, asigurari, suport lingvistic (OLS),
tratament discriminatoriu, hartuire sau nerespectarea clauzelor din contractul
de mobilitate.

4. Procedura de depunere si inregistrare
4.1. Modalitati de depunere

Plangerile/contestatiile se pot depune prin urmatoarele canale:




« Informat electronic (recomandat): Prin e-mail la adresa oficiala a Biroului
Erasmus+ sau printr-un formular dedicat pe site-ul universitatii.

« Informat fizic: La Registratura Universitatii / Biroul Erasmus+, sub forma de
cerere scrisa, datata si semnata.

» Sesizari confidentiale/anonime: Sesizarile anonime sunt analizate doar daca
contin indicii concrete, verificabile si probe materiale privitoare laincalcari grave
ale regulamentelor.

4.2. Continutul minim al plangerii

Pentru a fi luata in considerare, o plangere trebuie sa contina:

1. Datele de identificare ale petitionarului (Nume, Prenume,
Facultate/Departament, Statut, Date de contact);

2. Obiectulreclamatiei (descrierea clara a situatiei);

3. Tipul mobilitatii st codul proiectului (daca este cazul);

4. Documente doveditoare (e-mailuri, contracte, adeverinte, capturi de ecran etc.);

5. Solutia sau remediul solicitat.

4.3. Inregistrare

Fiecare sesizare primita se inregistreaza oficial in Registrul de Intrare-lesire al Biroului

Erasmus+ / Registratura Generala, alocandu-i-se un numar unic de inregistrare si o data
confirmata.




5. Etapele de Solutionare
Etapa 1: Primirea si confirmarea

Petitionarul primeste o confirmare de primire in termen de maximum 2 zile lucratoare
de lainregistrare, continand numarul de inregistrare si numele persoanei responsabile
de caz.

Etapa 2: Evaluarea preliminara si rezolvarea pe cale amiabila

+ Responsabilul Erasmus+ de caz efectueaza o verificare primara a eligibilitatii si
documentelor.

+ Intermen de 5 zile lucratoare, se incearca medierea amiabila directa intre
partile implicate (de ex. clarificarea unei neintelegeri administrative cu
Coordonatorul Erasmus pe facultate sau cu partenerul extern).

« Daca problema este remediatain aceasta faza, dosarul se inchide cu acordul
scris al petitionarului.

Etapa 3: Investigarea formala

Daca sesizarea nu poate fi rezolvata amiabil sau vizeaza decizii oficiale (de ex. rezultate
ale selectiilor, refuz de recunoastere academica):

« Coordonatorul Institutional Erasmus+ sau Prorectorul cu Relatii Internationale
constituie o Comisie Ad-hoc de Solutionare a Plangerilor Erasmus+ (formata
din 3 membri: de ex. Coordonator Institutional, Prodecanul cu Relatii
Internationale al facultatii vizate si un reprezentant al Consiliului
Studentilor/Oficiului Juridic, Rector, dupa caz).

o Comisia solicita puncte de vedere scrise de la persoanele vizate, analizeaza
corespondenta, extrasele din baza de date si documentele programului.

e Sepotorganiza audieri ale partilor implicate.




Etapa 4: Decizia si redactarea raspunsului

Comisia elaboreaza un Raport de Solutionare, care contine:

1. Sintezareclamatiei;

2. Concluziile investigatiei;

3. Masurile corective stabilite (ex: recalcularea punctajului, reevaluarea dosarului,
ajustarea sumei grantului, emiterea/corectarea documentelor ECTS);

4. Temeiul legal/procedural al deciziei.

Etapa 5: Comunicarea si punereain aplicare

Raspunsul oficial, aprobat si semnat de Coordonatorul Institutional / Prorector, se
transmite petitionarului in scris (prin e-mail oficial sau posta/curier) in termen de
maximum 30 de zile calendaristice de la inregistrare (sau 10 zile lucratoare in cazul
contestatiilor la selectie).

6. Termene de Solutionare

’ A A . Termen
Tipul Sesizarii / Plangerii Termen Depunere .
Solutionare
Contestatie privind Max. 2-3 zile lucratoare de la Max. 5 zile
rezultatele selectiei afisare lucratoare
Plangeri administrative / in timpul derularii mobilitatii Max. 10-15 zile

plati grant sau max. 30 zile de la finalizare ~ calendaristice




- ~ .. Termen
Tipul Sesizarii / Plangerii Termen Depunere

Solutionare

Discrepante

Max. 15 zile de la emiterea foii Max. 15 zile
recunoastere . i .
DL matricole/echivalare calendaristice
academica (ECTS)
Comportament oo ) .
. Oricand pe parcursul Regim de urgenta
neadecvat / Hartuire / L o ] -
. Lo mobilitatii/anului universitar (max. 5-10 zile)
Discriminare
L ] o ) Max. 30 zile
Alte petitii generale Conform legislatiei nationale

calendaristice

7. Cai de Atac si Escaladare (Niveluri de Recurs)

Daca petitionarul este nemultumit de raspunsul primit de la Biroul Erasmus+, exista
urmatoarele niveluri superioare de escaladare:

1. Nivelul Institutional Superior (Comisia de Etica / Prorectorat /Rector/ Senat):

o Contestatia se adreseaza Prorectorului pentru Relatii Internationale sau

Rectorului Universitatii in termen de 5 zile de la primirea raspunsului de la
Biroul Erasmus+.

2. Nivelul National (ANPCDEFP - Agentia Nationala):

o Incazulin care sesizarea priveste incalcarea grava a normelor Ghidului
Erasmus+ sau ale Cartei ECHE sinu a fost rezolvata la nivelul
universitatii, participantul se poate adresa direct Agentiei Nationale
pentru Programe Comunitare in Domeniul Educatiei si Formarii
Profesionale (ANPCDEFP).




3. Nivel European/ Instrumente Externe:

> Reteaua SOLVIT (pentru probleme legate de recunoasterea
calificarilor/drepturi in UE);

> Oficiul European de Lupta Antifrauda (OLAF) - in caz de suspiciuni de
frauda financiara.

8. Inregistrarea, Monitorizarea siimbunéatatirea Continua

» Registrul de Plangeri: Biroul Erasmus+ pastreaza un registru intern securizat
(electronic) al tuturor sesizarilor, continand: numarul, data, obiectul, statusul,
decizia si masurile aplicate.

» Raportarea Anuala: Anual, Biroul Erasmus+ elaboreaza o sintezd anonimizata a
reclamatiilor primite. Aceasta este inclusa in Raportul de Activitate al
Biroului/Comisiei Erasmus+.

» Masuride preventie: Analiza cazurilor reclaimate se foloseste pentru revizuirea
procedurilor interne, actualizarea ghidurilor de selectie si imbunatatirea instruirii
participantilor inainte de plecare (Pre-departure briefing).

Anexa: model formular de depunere a plangerii

Catre: Biroul Erasmus+ / Departamentul de Relatii Internationale

1. Date Solicitant:

¢ Nume siprenume:

« Statut: []Student[] Cadru didactic [ ] Personal administrativ [T Altul




o Facultatea/ Departamentul:

s E-mail: / Telefon:

2. Detalii Mobilitate (daca este cazul):

» Tip mobilitate: [ ] SMS (studiu) [ ] SMP (practica) [ ] STA[]STT[]BIP

» Universitatea gazda / institutia de destinatie:

o Perioada mobilitatii:

3. Obiectul Plangerii / Sesizarii:

[ ] Rezultate selectie

[ ]Acord de studii / Recunoastere ECTS

[]Calcul/ Plata Grant Erasmus+

[]1Suport administrativ

[ ] Altele (specificati)

4. Descrierea detaliata a situatiei reclamate:




5. Documente anexate in sprijinul sesizarii:

6. Solutia / Remediul propus de solicitant:

Data: __/___/202_

Semnatura:

Nota: Prezentul ghid se completeaza in conformitate cu Regulamentul de Organizare si
Functionare al Universitatii, Carta Universitard Erasmus (ECHE) si Ghidul Programului
Erasmus+ aflate in vigoare.




