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1. Introducere

Prezenta procedurd urmdreste modul in care studentii in calitate de beneficiari si
stakeholderi interni sunt satisfacuti de oferta educationalda a Universitatii de Vest ,,Vasile
Goldis” din Arad, pe baza unei proceduri unitare si folosind indicatorii de evaluare.
Evaluarea satisfactiei permite identificarea punctelor tari si a celor slabe ale serviciilor si
ofertei educationale si imbunatatirea continua a pozitiei UVVG pe piata academica din tara si
strainatate.

2.Definitii si abrevieri

2.1 Definitii
Satisfactie - perceptic a clientului/partilor interesate despre masura in care le-au fost
indeplinite cerintele explicite si implicite.
Evaluarea satisfactiei - proces sistematic menit sa determine cu obiectivitate masura in care
activitatile prestate de cdtre organizatie au raspuns cerintelor partilor interesate, avand drept
scop fundamentarea procesului de imbunatatire continua a performantelor organizatiei.
Indicatori de evaluare a satisfactiei - Criterii de apreciere obiectiva a masurii de satisfacere
de catre organizatie a cerintelor explicite si implicite ale clientului/partile interesate.
Grup tinta - particularizare a clientului/partilor interesate folosite in analiza.
Parte interesata - persoane sau grup de persoane care au un interes legat de performanta sau
succesul unei organizatii, de exemplu: clienti, salariati, partoni, sindicate, bancheri,
comunitatea locald, alte organizatii sau parti ale acestora, actionari, furnizori.
Organizatie - ansamblu de persoane si facilitti cu responsabilitati, autoritati si relatii definite

(universitate, sau parti ale acesteia: centre de cercetare, de excelenta de invatamant continuu

sau la distanta, departamente, facultati, agentii, servicii, laboratoare, grupe de lucru, etc.).

2.2 Abrevieri
S.U. — Senatul Universitar
C.A. — Consiliul de Administratie
DAC — Departamentul pentru Asigurarea Calitatii
CEAC-U — Comisia de Evaluare si Asigurare a Calitatii pe Universitate
P — Prorector pentru strategia academica si programe de studii
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D — Decan

S — Secretariat

D.D — Director departament

UVVG - UNIVERSITATEA DE VEST “VASILE GOLDIS” DIN ARAD

3. Documente de referinta
SR EN ISO 9001: 2015: Sisteme de management al calitatii. Cerinte
SR 1.5.0 LW.A. 2: linii directoare pentru aplicarea 1.S.0.9001 in domeniul educatiet;
SR EN ISO 19.011:2011. Indrumari pentru auditarea sistemului de management al calitatii si
al mediului

Legea Inviitimantului Superior nr.199/2023
Manualul calitatii;
Carta UVVG;

4. Descrierea activitatilor si responsabilitatilor

CN rrt.. Activitati/Etape Raspunde desfi §nge/?§rmene
1.| Definirea grupului tinta (studentii) D,DD,S Anual
2.| Stabilirea metodei si a mijloacelor de P, CEAC-U, DAC Anual

colectare a datelor
3.| Stabilirea  Grilei Indicatorilor de | P,CEAC-U, DAC Anual
evaluare a satisfactiei
4.| Colectarea si prelucrarea datelor D,DD,DAC Anual
5.| Interpretarea rezultatelor din Arad si D,DD,DAC Anual
Filiale
6.| Elaborarea Planului de Imbunititire P,D,DD,DAC Anual
7.| Aprobarea Planului de imbunété‘gire CA, SU Anual
8.| Implementarea Planului de P,D,.DD Anual
Imbunatitire

5. inregistriri
Cod formular | Denumire formular Nr. Pag. | Locul arhivei | Durata pastrarii
F01 — PO 67 | Chestionar de satisfactie | 5 Facultati 5 ani

6. Lista de difuzare

Nr. Facultate/ Nume Data 9 Data 9
.. .. | Semnatura .. | Semnatura
Crt. Departament prenume | primirii retragerii

1] Facultati / departamente
din facultati

2| Prorector pentru
strategia academica si
programe de studii
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Nr. Facultate/ Nume Data 9 Data o
.. .. | Semnatura .. | Semnatura
Crt. Departament prenume | primirii retragerii

3| Departamentul DAC

4| Oficiul Juridic

5/ Pagina WEB




