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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dup3 caz, a reviziei in cadrul
editiei procedurii documentate

Nr. Elemente privind Numele si prenumele Functia Data
Crt responsabiiii/ Semndtura
operatiunea
1 2 3 4 S 6
1.1 | Elaborat Tranca Oliviu Membru CEAC 13.12.2023
1.2 | Elaborat Mitroi Lelia Membru CEAC
1.3 | Verificat Mihaila Florentina Responsabil CEAC
1.4 | Aprobat Surcel lonela Claudia Director

2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii

Nr. Crt Editia sau, dupd caz, revizia in Componenia Modaiitatea Data de la care se aplicad prevederiie
cadrul editiei revizuita reviziei editiei sau reviziei editiei
1 2 3 4 5
21 Editia ll-a 13.12.2023
22 Revizia ¢

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

r. Scopul difuzarii Ex. | Compartiment Functia Nume si prenume Data
Cri nr. primirii Semnitura
1 2 3 4 5 6 7 8
3.1 | Informare / Aplicare CEAC Membiru CEAC Trancs Oliviu 13.12.2023
3.2 | Informare / Aplicare CEAC Membru CEAC Mitroi Lelia
3.3 | Aprobare Director Director Surcel lonela Claudia
3.4 | Verificare CEAC Responsabil CEAC Mihaila Florentina
3.5 | Arhivare CEAC Secretar CEAC Mitroi Lelia
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4. Scopul procedurii

4.1. Stabileste modul de realizare a activitatii, compartimentele si persoanele implicate
- Evaluarea gradulu; de satisfactie a elevilor si parintilor privind calitatea educatiei furnizata de unitatea de
Tnvatamant;

- Evaluarea gradului de satisfactie a cadrelor didactice privind climatul de munca din unitate;
- Obtinerea de informatii/dovezi privind niveiul de reaiizare a indicatorilor si standardeior.

4.2. D4 asiguriri cu privire la existenta documentatiei adecvate derularii activitatii
4.3. Asigura continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului

I - HEY- 1T
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director, in luarea deciziei

4.5. Alte scopuri
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5. Domeniul de aplicare

5.1. Precizarea (definirea) activitatii la care se referd procedura operationala:

- Evaluarea gradului de satisfactie a elevilor si parintilor privind calitatea educatiei furnizata de unitatea de
Tnvatamant;

- Evaluarea gradului de satisfactie a cadrelor didactice privind climatul de munca din unitate;

- Obtinerea de informaiiiidovezi privind niveiui de reaiizare a indicatoriior $i standardeior.

5.2, Delimitarea explicitd a activititii procedurate in cadrul portofoliului de activitati desfagurate
de unitate:

Activitatea este relevantd ca importanta, fiind procedurata distinct in cadrul unitatii.

5.3. Listarea principalelor activititi de care depinde si/sau care depind de activitatea procedurata:
De activitatea proceduraté depind toate celelalte activitati din cadrul unitatii, datorita rolului pe care
aceasta activitate il are in cadrul derularii 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 in procesul activitatii:
CEAC.
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6. Documente de referinta

6.1. Reglementéri internationale:
- Nu este cazul.

6.2. Legislatie primara:

' - pr s oma e .
- Legea cqucajiel Najcnaie nr.

/ 2011 cu moedificarile st compielariie ulle ;

- Legea E N 198/2023 cu modificarile si completarile ulterioare;

- OUG nr. 75/2005, aprobata prin Legea nr. 87/2006, cu modificarile si completarile ulterioare;

- Hotararea nr. 993/2020 privind aprobarea Metodologiei de evaluare institutionala in vederea autorizarii,
acreditarii si evaluarii periodice a organizatiilor furnizoare de educatie;

- Hotararea nr. 994/2020 privind aprobarea standardelor de autorizare de functionare provizorie si a
standardelor de acreditare si de evaluare externa periodica in Invatamantul preuniversitar;

- HG nr. 1 534/2008 privind aprobarea standardelor de referintd si indicatorilor de performantd pentru
evaluarea si asigurarea calitatii in invatdmantul preuniversitar

(Sursa: Comunicat ARACIP nr. 181/2012);

- Ordin nr. 4688/29.06.2012 privind aprobarea Ghidului general - Calitate in scoala din Romaénia prin
standarde si standarde de referinta, a cerintelor minimale pentru serviciile educationale, respectiv a
standardelor specifice de calitate pentru invatdmantul preuniversitar;

- Ordinui nr. 6106/2020 privind aprobarea Reguiameniuiui de inspeciie a uniidiiior de nvatamant
preuniversitar;

- OMEC nr. 5447 / 31.08.2020 privind aprobarea Regulamentului - cadru de organizare si functionare a

unitatilor de invatamant preuniversitar (ROFUIP).
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6.3. Legislatie secundara:

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

- Instructiunea 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;

- Ghidul Comisiei pentru Evaluarea si Asigurarea Calitatii in unitatile de invatdmant preuniversitar conceput
si distribuit de ARACIP fiecarei unitati.

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

- Regulamentul Intern al unitatii;

- Decizii ale Conducatorului unitétii;

- Circuitul documentelor;

- Alte acte normative;

6/12




PROCEDURA OPERATIONALA Editia: II

MASURAREA SATISFACTIEI Revizia: 0
BENEFICIARULUI

PO 27

Tvamniar ne 1
LEARCHIPpar 1. 2

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr.Crt Termenul Definitia gi / sau, daca este cazul, actul care defineste termenul
i 2 3

711 Procedura documentata Modul specific de realizare a unei activitati sau a unui proces, editat pe suport
de hartie sau in format elecironic; procedurile documentate pot i proceduri de
sistem si proceduri operationale;

712 Procedurd de sistem {procedurd Descrie un proces sau o activitate care se desfasoard la nivelul entitatli publice

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

713 Procedura operationala (procedura de Procedura care descrie un proces sau o activitate care se desfasoara la nivelul

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

714 Document 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;

7.1.5 Aprobare Confirmarea scrisd, semnatura si datarea acesteia, a autorita{ii desemnate de a
fi de acord cu aplicarea respectivului document in organizatie;

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

717 Editie a unei proceduri operationale Forma initiald sau actualizatd, dupé caz, a unei praceduri aperationale,
aprobata gi difuzata;

7.1.8 Revizia in cadrul unei editji Actiunile de modificare, addugare, suprimare sau alte asemenea, dupa caz, a

uneia sau mai multor componente ale unei editii a procedurii operationale,
actiuni care au fost aprobate si difuzate.

7.2. Abrevieri ale termenilor:

Nr.Crt Abrevierea Termenul abreviat
i 2 3

7.21 P.S. Procedura de sistem

7.2.2 P.O. Procedura operationala

7.2.3 E Elaborare

724 Vv Verificare

725 Ap. Aplicare

7.2.6 Ah. Arhivare

7.2.7 C.EAC. Comisia de evaluare si asigurare a calit&tii
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8. Descrierea procedurii

8.1. Generalitati:
Evaluarea satisfactiei beneficiarilor reprezinta un obiectiv permanent pe termen mediu si lung al unitatii.
Practic, s-a constatat ca o unitate orientatd citre beneficiar este capabila sa prevada evolutia atitudinilor si

comportamentelor beneficiarilor sai si, deci, sa satisfaca tot mai bine cerintele, necesitatile si agteptarile
acestora.

8.2. Documente utilizate:

8.2.1. Lista si provenienta documentelor:
- Documentele utilizate in elaborarea prezentei proceduri sunt cele enumerate Ia pct.6.

8.2.2. Continutul si rolul documentelor:

S
Documentale utilizate T elaborares nrezonioi
- podumeniele utiiizawe i eiaporarea prezenied

implementare a activitatii procedurate;

- Accesul, pentru fiecare Compartiment, la legislatia aplicabil3, se face prin programul informatic la care
au acces salariatii unitatii.

[ s mw b
Wi ae g red

8.2.3. Circuitul documentelor:

- Pentru asigurarea conditiiior necesare cunoasterii si apiicarii de catre salariaiii uniidiii a prevederiior
legale care reglementeaza activitatea procedurat3, elaboratorul va difuza procedura conform pct.3.

8.3. Resurse necesare:

8.3.1. Resurse materiale:

- Computer;

- imprimant3;

- Copiator;

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

- Dosare.

8.3.2. Resurse umane:
- Conducéatorul unitatii;
- Comisia CEAC;

- Compartimentele prevazute in organigrama unitatii.

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

8.4. Modul de fucru:

8.4.1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii:

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

842 Derularea operatiunilor si actiunilor activit
Generalitati ' '

- Membrii comisiei elaboreaza chestionarele pe baza analizei de nevoi;

- Se aplica chestionarele persoanelor-tinta, conform calendarului realizat;

- Se colecteaza chestionarele si se analizeazi;

- Se realizeaza o situatie statistica a raspunsurilor celor chestionati;

- Se elaboreaza de catre responsabilul comisiei un raport final de interpretare a rezultatelor;

- Chestionareie vor fi distribuite pe baza unei iisie de difuzare: profesorii diriginii ie vor preda ia termenui
stabilit de responsabilul comisiei (termenul de aplicare nu va depasi o saptdmana, iar cel de predare,
inclusiv, centralizarea datelor, nu va depasi doua saptamani).
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Descrierea activitatii / procesului

- Selectia beneficiarilor ce vor fi chestionati

Procesul de evaluare a satisfactiei beneficiarilor se realizeaza 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 ,Fisele chestionar de evaluare a satisfactiei beneficiarilor”.

- Evaluarea satisfactiei beneficiarilor

Rezultatele chestionarelor de evaluare completate de beneficiari se evalueaza astfel:

- Evaluarea satisfactiei beneficiarilor se realizeaza prin punctarea raspunsurilor la intrebarile din
chestionar. Raspunsuriie suni noiate astfei:

- foarte bine - 10 pct.

- bine - 6 pct.

- satisfacator - 3 pct.

- nesatisfacator - 0 pct.

- Pe baza datelordin ,,Reglstru reclamat;u beneﬁcnarl se completeazi evaluare satisfactieibeneficiarilor,
cu punciajul corespunzator reclamatisi : ““4 i ¢ cCare ficiar
Punctajul acordat reclama;ulor este urmatorul:
- nici o reclamatje - 10 pct.

- reclamatii neintemeiate - 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 urmétoarea:
75 -100% - beneficiar satisfacut/multumit;

50 - 75% - beneficiar pariial satisfacut;

0 - 50% - beneficiar nesatisfacut.

L‘E!!E!!L!d! R

- Raportarea si analiza rezultatelor evaludrii satisfactiei beneficiarilor

Se initiaza actiuni corective, conform PO ,Actiuni corective” si PO ,Actiuni preventive”, pentru beneficiarii
ce au gradul de saiisfaciie cuprins inire §-50% (beneficiari nesaiisiacuii).

Raportul de evaluare a satisfactiei beneficiarilor, precum si observatiile formulate in chestionarele de

evaluare, sunt luate in considerare in Analiza efectuatd de management.

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

9/12




[ S PRI PO ALt areind e AE
SCoaia Uillilidaziaa ,,AlllZa 1 Cuca

Bailesti- Dolj

PROCEDURA OPERATIONALA Editia: II
MASURAREA SATISFACTIEI Revizia: 0
BENEFICIARULUI
PO 27

9. Responsabilitati

9.1. Conducétorul unitatii
- Aproba procedura;

- Asigura implementarea si mentinerea procedurii.

9.2. Comisia CEAC

- Aplica si mentine procedura;
- Realizeaza activitatile descrise la termenele stabilite in prezenta procedura.
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10. Formular de evidentd a modificarilor
Nr.Crt Editia Data Revizia Data Nr. Descrierea Semnatura conducatoruiui
editiei reviziei pag. modificarii departamentului
1 2 3 4 5 6 7 8
10.1 _
14. Formuiar de analizd a procedurii
Nr. | Compartiment Conducator inlocuitor de Aviz favorabil Aviz Semnatura Data
cri. compariiment drept sau nefavorabii
Nume si delegat
-------- Semniatura Data Observatii
y;euunle bl £
1. | CEAC Mihaila Florentina 13.12.2023
2. Director Surcel ionela
Claudia
12, Lista de difuzare a procedurii
Nr. ex. Compartiment Nume si Data Semnatura Data Data intrérii in vigoare | Semnatura
prenume primirii retragerii a procedurii
1 Conform Procesului Verbal de predare-primire.
13. Anexe
Nr.Crt Denumirea anexei Eiaborator Aproba Numar de exempiare Arhivare
1 2 3 4 5 6
13.1 - - 1 -
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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupa caz, a reviziei in

cadrul editiei procedurii OCUIMEIEALE «.evvrerrrrrsrenrasarsssensasasesass s s e S S 3
2. Situatia editiilor $i a reviziilor in cadrul editiilor ProCeAUIIT s 3
3. Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupi caz, revizia din cadrul editiei
PrOCEAUTIT covuseaeareasearuasessmasmsessmssassaseasraseasassassaseassaseeses e eeeseaseseseessscessescsfEEESEEERSEEEREERESIESESESRIISEIIISTIRISeser 3
TR T ——————————— 4
O e 5
P P STT  1 1 11  F————U 6
7. DEFINI ST ADTEVIBHT crcreesseecrresesssssssasess s sssssse s s e i
B, DESCHIETEA PrOCEUUIIN crrrrrsrecesssssssssrssessssessassssssssscessassss s AT 8
PN vt I 10
10. Formular de evidentd a s 11 er: 141+ SO 11
11. Formular de analizii @ PrOCEOURIl i ... cmarreressseeresssssrmssssesssesrassss s 11
12, Lista de QifUZArE @ PrOCEAUFIl cvrwmsssrrrresssssesssrsssssssssssssssss s s S 11
N TS T S ————————— R Rt 11
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