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

Nr. Elemente privind Numele si prenumele Functia Data Fins
Crt responsabilii/ Semnatur,
operatiunea

1 2 3 4 5

. 8
1.1 | Elaborat Leahu Malina Membru CEAC 11.09.2023
A
1.2 | Elaborat Bida Adriana-Maria Membru CEAC 11.09.2023
A

! [§
1.3 | Verificat Odangiu Gabriela Responsabil CEAC 13.09.2023 }7¢ "6\\\,
D FANY,
A Qo »';\\‘5).
[FIRSS T AN
1.4 | Aprobat Borcea Elena Director 15.09. sz(‘ < "R *é
y. L Xy P w_;’ -
X Nt
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii &"vao
Nr.Crt Editia sau, dupa caz, revizia in Componenta Modalitatea Data de la care se aplici prevederile
cadrul editiei revizuita reviziei editiei sau reviziei editiei
1 2 3 4 5
2.1 Editia I-a 15.09.2023

2.2 Revizia 0

3. Lista cuprinzénd persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupi caz, revizia din cadrul editiei
procedurii

Nr. Scopul difuzarii Ex. | Compartiment Functia Nume si prenume Data
Crt nr. primirii Semnatura
1 2 3 4 5 6 7 \ A&
3.1 | Informare / Aplicare Didactic Membru CEAC Leahu Malina 15.09.2023
AL )
3.2 | Informare / Aplicare Didactic Membru CEAC Bida Adriana-Maria 15.09.2023 ! !
3.3 | Informare / Aplicare Didactic Secretar CEAC Prajanu Maria-Roberta 15.09.2023 A n}
] . ®D
3.4 | Aprobare Didactic Director Borcea Elena e
— — , 13) 2
3.5 | Verificare Didactic Responsabil CEAC Odanglu Gabriela S/ »
P
. — . 2
3.6 | Arhivare Didactic Secretar CEAC Prajanu Maria-Roberta
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4. Scopul procedurii

4.1. stabileste modul de realizare a activitatii, compartimentele si persoanele implicate
Procedura reglementeazad modul de lucru pentru evaluarea gradului de satisfactie a elevilor si parmtl_lor
privind calitatea educatiei furnizata de unitatea de invatamant, gradului de satisfactie a gadrelor dlda'ctlce
privind climatul de munci din unitate, precum si obtinerea de informatii/dovezi privind nivelul de realizare
a indicatorilor si standardelor de calitate.

4.2. Da asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvate derularii activitatii
4.3. Asigura continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului

4.4, Sprijina auditul si/sau alte organisme abilitate Tn actiuni de auditare si/sau control, iar pe
director, in luarea deciziei

4.5, Alte scopuri

o)
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5. Domeniul de aplicare

5.1. Precizarea (definirea) activitatii la care se refera procedura operationali:
Procedura se aplica in unitatea de fnvatamant pentru masurarea satisfactiei beneficiarului.

5.2. Delimitarea explicita a activitatii procedurate in cadrul portofoliului de activitati desfasurate

de unitate:
Activitatea este relevanta ca importants, fiind procedurat distinct in cadrul unitatii.

5.3. Listarea principalelor activititi de care depinde si/sau care depind de activitatea procedurata:
De activitatea procedurata depind toate celelalte activitati din cadrul unitatii, datoritd rolului pe care
aceasta activitate il are Tn cadrul deruldrii corecte si la timp a tuturor proceselor.

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

5.4.1. Compartimente furnizoare de date:
Toate compartimentele.

5.4.2. Compartimente furnizoare de rezultate:
Toate compartimentele.

5.4.3. Compartimente implicate Tn procesul activitatii:
Didactic.
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6. Documente de referint3

6.1. Reglementari internationale:
- Nu este cazul.

6.2. Legislatie primara:
- Legea nvatamantului preuniversitar nr. 198/2023;

- Ordinul nr. 4183/2022 pentru aprobarea Regulamentului-cadru de organizare si functionare a unitatilor
de invatamant preuniversitar, cu modificarile si completarile ulterioare;

- Ordinul nr. 6106/2020 privind aprobarea Regulamentului de inspectie a unitatilor de tnvatamant
preuniversitar.

6.3. Legislatie secundara: ) _
- Ordin nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial al entitatilor publice Publicat
n Monitorul Oficial, Partea I nr. 387 din 07.05.2018;

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

Y

6.4. Alte documente, inclusiv reglementari interne ale unitatii:
- Regulamentul de organizare si functionare al unitatii;

- Regulamentul Intern al unitatii;

- Decizii ale Conducatorului unitatii;

- Circuitul documentelor;

- Alte acte normative.

R\ |

6/12

Scanat cu CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

LICEUL TEORETIC
»PONTUS EUXINUS"

PROCEDURA OPERATIONALA

Editia: I-a

MASURAREA SATISFACTIEI BENEFICIARULUI

Revizia 0

Cod: P.O. 27 Exemplar nr. 1

7. Definitii si abrevieri

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr. Crt Termenul Definitia si / sau, daci este cazul, actul care defineste termenul
1 2 3

714 Procedura documentats 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;

7.1.2 Procedura de sistem (procedurs Descrie un proces sau o activitate care se desfisoars la nivelul entitatii publice

generala) aplicabil/aplicabild majoritatii sau tuturor compartimentelor dintr-o entitate
publica;

713 Procedura operationali (procedurs de Procedura care descrie un proces sau o activitate care se desfasoara la nivelul

lucru) unuia sau mai multor compartimente dintr-o entitate, fara aplicabilitate la
nivelul intregii entitati publice;

714 Document Act prin care se adevereste, se constat3 sau se preconizeazé un fapt, se confera
un drept, se recunoaste o obligatie respectiv text scris sau tiparit inscriptie sau
altd marturie servind la cunoasterea unui fapt real actual sau din trecut:

7.1.5 Aprobare Confirmarea scrisa, semnatura si datarea acesteia, a autoritatii desemnate de a
fi de acord cu aplicarea respectivului document in organizatie;

7.1.6 Verificare Confirmare prin examinare si furnizare de dovezi obiective de citre autoritatea
desemnatd (verificator), a faptului c sunt satisficute cerintele specificate,
inclusiv cerintele Comisiei de Monitorizare;

717 Editie a unei proceduri operationale Forma initiala sau actualizata, dup caz, a unei proceduri operationale,
aprobata si difuzata;

7.1.8 Revizia In cadrul unei editii

Actiunile de modificare, adaugare, suprimare sau alte asemenea, dupa caz, a
uneia sau mai multor componente ale unej editii a procedurii operationale,
actiuni care au fost aprobate si difuzate.

7.2. Abrevieri ale termenilor:

Nr.Crt Abrevierea Termenul abreviat
1 2 3

7.2.1 P.S. Procedura de sistem

7.2.2 P.O. Procedurd operationala

7.2.3 E Elaborare

7.2.4 Vv Verificare

7.2.5 Ap. Aplicare

7.2.6 Ah. Arhivare

7.2.7 C.EAC. Comisia pentru evaluarea si asigurarea calitatii
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8. Descrierea procedurii

8.1. Generalitati: ' o
pe termen mediu si lung al unitatii.

Evaluarea satisfactiei beneficiarilor reprezinta un obiectiv permanent
Practic, s-a constatat ca o unitate orientata catre beneficiar este capa

bils sa prevada evolutia atitudinilor si

comportamentelor beneficiarilor sai si, deci, sa satisfaca tot mai bine cerintele, necesitatile si asteptarile

acestora.
8.2. Documente utilizate:

8.2.1. Lista si provenienta documentelor:

- Documentele utilizate in elaborarea prezentei proceduri sunt cele enumerate la pct.6.

8.2.2. Continutul si rolul documentelor:

- Documentele utilizate in elaborarea prezentei proceduri au rolul de a reglementa modalitatea de

implementare a activitdtii procedurate;

- Accesul, pentru fiecare Compartiment, la legislatia aplicabild, se face prin programul informatic la care @

au acces salariatii unitatii.

8.2.3. Circuitul documentelor:

- Pentru asigurarea conditiilor necesare cunoasterii si aplicarii de catre salariatii unitatii a prevederilor
legale care reglementeaza activitatea proceduratd, elaboratorul va difuza procedura conform pct.3.

8.3. Resurse necesare:

8.3.1. Resurse materiale:

- Computer;

- Imprimanta;

- Copiator;

- Consumabile (cerneala/toner);
- Hartie xerox;

- Dosare.

8.3.2. Resurse umane:

- Conducétorul unitatii;

- Comisia CEAC;

- Compartimentele prevazute Tn organigrama unitatii.

8.3.3. Resurse financiare:
- Conform Bugetului aprobat al unitatii.

8.4. Modul de lucru:

8.4.1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii:

Operatiunile si actiunile privind activitatea procedurata se vor derula de catre toate compartimentele

implicate, conform instructiunilor din prezenta procedura.

8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii:

- Membrii CEAC elaboreaza chestionarele pe baza analizei de nevoi;

- Se aplica chestionarele persoanelor-tinta, conform calendarului realizat;
- Se colecteaza chestionarele si se analizeaz3;

- Se realizeaza o situatie statistica a raspunsurilor celor chestionati;

- Se elaboreaza de catre responsabilul comisiei un raport final de interpretare a rezultatelor;
- Chestionarele vor fi distribuite pe baza unei liste de difuzare; profesorii diriginti le vor preda la

termenul stabilit de responsabilul comisiei.
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Descrierea activitatii / procesului

- Selectia grupului tinta ce va fi chestionat

Procesul de evaluare a satisfactiei beneficiarilor se realizeaz3 la sfarsitul fiecarui an.

Pentru a realiza procesul de evaluare a satisfactiei beneficiarului, se selecteaza cei mai importanti dintre
beneficiari, ce vor fi chestionati.

- Transmitere chestionare de evaluare a satisfactiei beneficiarilor
Se transmit la beneficiarii selectati »Figele chestionar de evaluare a satisfactiei beneficiarilor”,

- Evaluarea satisfactiei beneficiarilor

Rezultatele chestionarelor de evaluare completate de beneficiari se evalueazi astfel:

- Evaluarea satisfactiei beneficiarilor se realizeaz prin punctarea raspunsurilor la intrebarile din
chestionar. Raspunsurile sunt notate astfel:

Foarte bine - 10 pct.

Bine - 6 pct.

Satisfacator - 3 pct.

Nesatisfacator - 0 pct.

- Pe baza datelor din registrul reclamatilor beneficiarilor, se completeaza evaluarea satisfactiei
beneficiarilor, cu punctajul corespunzator reclamatiei inregistrate in decursul unui an pentru fiecare
beneficiar.

Punctajul acordat reclamatiilor este urmaitorul:

- nici o reclamatie - 10 pct.

- reclamatii nefntemeiate - 5 pct.

- 0 reclamatie intemeiata - 0 pct.

Se face suma punctajului obtinut si se raporteaza procentual la suma maxima a punctajului.

Pe baza acestui procent, grila de apreciere a satisfactiei beneficiarului este urmitoarea:
75 -100% - beneficiar satisfacut/multumit;

50 - 75% - beneficiar partial satisfacut;

0 - 50% - beneficiar nesatisficut.

- Raportarea si analiza rezultatelor evaluirii satisfactiei beneficiarilor

Se initiaza actiuni corective si preventive, pentru beneficiarii ce au gradul de satisfactie cuprins intre
0-50% (beneficiari nesatisfacuti).

Raportul de evaluare a satisfactiei beneficiarilor, precum si observatiile formulate in chestionarele de
evaluare, sunt luate in considerare in documentele de prognoza ale unitatii.

8.4.3. Valorificarea rezultatelor activitatii:
Rezultatele activitatii vor fi valorificate de toate compartimentele din unitate.
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9. Responsabilitati

9.1. Conducatorul unitatii
- Aproba procedura;
- Asigura implementarea si mentinerea procedurii.

9.2. Comisia pentru evaluarea si asigurarea calitatii
- Aplica si mentine procedura;
- Realizeaza activitatile descrise la termenele stabilite in prezenta procedura.
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10. Formular de evidenta a modificarilor
Nr.Crt Editia Data Revizia Data Nr. Descrierea Semnatura conducatorului
editiei reviziei pag. modificarii departamentului
1 3 4 5 6 7 8
10.1 15.09.2023
11. Formular de analiza a procedurii
Nr. | Compartiment Conducator nlocuitor de Aviz favorabil Aviz Semnatura Data
crt. compartiment drept sau nefavorabil
Nume si delegat =
prenume Semnatura Data Observatii
1. [ Didactic Odangiu 15.09.2023
Gabriela
e v
2. | Didactic Borcea Elena 15.09.2023
12. Lista de difuzare a procedurii
Nr. ex. Compartiment Nume si Data Semnatura Data Data intrarii in vigoare | Semnatura
prenume primirii retragerii a procedurii
1 Conform Procesului Verbal de predare-primire.
13. Anexe
Nr.Crt Denumirea anexei Elaborator Aproba Numar de exemplare Arhivare
1 2 3 5 6
13.1 - 1 -
11712
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Cuprins
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cadrul editiei procedurii documentate ... ... i e e 3
2, Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii  ............. .. ... il 3
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