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Asociatia pentru Promovarea Invatamantului European Bacau

HOTARARE
Nr. 19 din 10.02.2026
privind procedura operationala PG — 05 Ed. 1 Satisfactia clientului

Consiliul Director al Asociatiei pentru Promovarea Invitimantului European Bacau,
intrunit 1n sedinta din data de 10.02.2026.

Avand 1n vedere propunerea privind procedura operationald PG — 02 Ed. 1 Satisfactia
clientului - studentului, propunere prezentata in sedita de Consiliului Director,

In conformitate cu Legea 199/2023 a invatimantului superior, cu modificarile si
completarile ulterioare,

Avand in vedere prevederile art. 64 din Carta Universitatii Internationale Sanity,

HOTARASTE:

Art. 1 Se aproba procedura operationala PG — 02 Ed. 1 Satisfactia clientului -
studentului.

Art. 2 In vederea aducerii la cunostintd a prezentei hotarari se Insarcineaza
presedintele Asociatiei pentru Promovarea Invatamantului European Bacau.

Asociatia pentru Promovarea Invatimintului European Baciu,
Presedinte,
Conf. univ. dr. Lacramioara Mocanu
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Aprobat

in sedinta Consiliului Director al APIEU Bacau
din data de 10.02.2026

PROCEDURA GENERALA

Satisfactia clientului- studentului

Avizat,
Presedinte,

Asociatia pentru Promovarea Invatamantului European Bacau,
Conf. univ. dr. Lacramioara Mocanu
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1. SCOP

Prezenta procedura cod PG-02 stabileste regulile si responsabilitatile pentru desfasurarea
procesului de evaluare a satisfactiei clientului - studentului.

2. DOMENIU DE APLICARE
2.1. Se aplica in Universitatea Internationala Sanity.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

e Legeanr.199/2023 a invatdmantului superior, cu modificarile si completarile ulterioare;

e Hotararea nr. 915/2017 privind modificarea anexei la Hotararea Guvernului nr.
1.418/2006 pentru aprobarea Metodologiei de evaluare externd, a standardelor, a
standardelor de referinta si a listei indicatorilor de performantd a Agentiei Romane de
Asigurare a Calititii in Invatimantul Superior (De la data de 9 februarie 2025 va intra in
vigoare Hotararea 962/2024 privind aprobarea Metodologiei de evaluare externd a
calitatii educatiei In invatdmantul superior);

e Carta Universitatii Internationale Sanity, Editia 2026

4. TERMINOLOGIE; ABREVIERI
4.1. Terminologie
Client - organizatie sau persoana care primeste un produs sau un serviciu.
Nota:
Un client poate fi din interiorul sau din exteriorul organizatiei.
In acceptiunea Universititii Internationale Sanity, clientul este considerat studentii din anii
terminali.
Satisfactia clientului - perceptie a clientului despre masura in care asteptarile clientului au fost
indeplinite.
4.2. Abrevieri
e DDCAC - Director Departament Cercetare si Asigurare a Calititii Reprezentant al
managementului in domeniul calitatii la nivelul Universitatii
DDEP - Director Departament
SEOQO - Sef entitate organizatorica
RC - Responsabil cu calitatea la nivel de facultate/departament
DCAC - Departamentul Cercetare si Asigurare a Calitatii
CEAC - Comisia pentru Evaluarea si Asigurarea Calitatii la nivel de Universitate/
Facultati
e SMC - Sistem de Management al Calitatii
e UIS - Universitatea Internationald Sanity

5. REGULI DE PROCEDURA SI RESPONSABILITATI
5.1. Responsabil de proces - Rector si Presedinte CEAC.
5.2. Resurse:

e personal instruit corespunzator;

e alocarea timpului necesar.
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5.3. Reglementarile si responsabilitatile din procedura se deruleazd dupa cum se prezintd in
continuare.

5.4. Metodologia de evaluare

Una dintre metodele prin care Universitatea Internationald Sanity masoard performanta
sistemului de management al calitatii este mdsurarea si monitorizarea gradului de satisfactie a
clientilor sdi, respectiv a studentilor.

Satisfactia studentilor privind satisfactia serviciilor de educatie se realizeaza in doud maniere:

Dupa parcurgerea cursurilor din cadrul unei discipline studentii primesc chestionare de
evaluare a satisfactiei studentilor privind prestatia cadrelor didactice. Directorul de
departament le interpreteaza si intocmeste un raport. Acest raport este utilizat si la
evaluarea cadrelor didactice.

Dupa parcurgerea cursurilor din cadrul unui ciclu de studii (anul III pentru studentii din
ciclul de studii universitare de licentd si anul II pentru studentii din ciclul de studii
universitare de masterat) se evalueazd satisfactia studentilor privind serviciile in
ansamblu ale Universitatii Internationale Sanity prin intermediul Chestionarului
satisfactiei studentilor n raport cu dezvoltarea profesionala si personald asiguratd de
universitate cod PG-02-F1. Continutul chestionarului va fi unitar pe universitate, dar
adaptat specificului activitatii didactice in functie de forma de invatdmant si anume:
invatamant cu frecventd (IF). Chestionarele vor fi supuse discutiei publice in
universitate, prin mijloacele clasice (sedinte) sau informatice (e-mail, forum), astfel
incat sd se asigure stabilirea unor criterii explicite si transparente care sa se aplice in
mod consecvent si coerent. In urma consultirilor, se vor analiza propunerile si se va
elabora forma finald a chestionarului, distinct pe fiecare formda de invatimant.
Chestionarele vor fi transmise catre Senatul universitdtii, care dezbate si aproba
formatul si continutul fiecaruia; daca sunt observatii, acestea vor fi inaintate catre DAC,
pentru a proceda la revizuire si finalizare. DCAC transmite chestionarele aprobate de
Senat catre responsabilul de intretinere si actualizare a platformei Sanity - Adservio,
pentru ca acesta sa le prelucreze din punct de vedere tehnic si sa le posteze pe Forumul
Instructorilor. Informarea cadrelor didactice asupra obligativitdtii postarii acestor
chestionare la termenele stabilite, a modului de completare si a principiilor care trebuie
respectate In acest proces se realizeaza de catre directorul de departament/ directorul
Departamentului. Cadrele didactice desemnate de directorul de departament vor prelua
chestionarele de pe Forumul Instructorilor si le vor incdrca pe propriile site-urile de
curs, informand studentii asupra importantei si obligativitatii completarii chestionarelor
si a principiilor care trebuie respectate n acest proces. Actiunea se realizeaza la orele de
pregatire sau la consultatii organizate special si prin comunicare pe platforma Sanity -
Adservio de catre indrumatorii de an. Studentul acceseaza contul personal din platforma
Sanity - Adservio, care reprezintd portalul Web de invatdmant si colaborare al
Universitatii Internationale Sanity. Studentul deschide site-ul de curs, unde va regasi
chestionarul si toate informatiile necesare pentru completarea acestuia, conform
procedurii aprobate. Chestionarul trebuie completat in ultima saptdméana de activitati
didactice a semestrului, conform structurii anului universitar. Dupd completarea
chestionarelor, platforma genereazd un raport statistic cu rezultatele privind evaluarea
satisfactiei studentilor in raport cu dezvoltarea profesionala si personala asiguratd de
universitate. Rapoartele statistice generate de platforma Sanity - Adservio privind
rezultatele evaluarii satisfactiei studentilor in raport cu dezvoltarea profesionala si
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personala asigurata de universitate vor fi descarcate de catre responsabilul de intretinere
si actualizare a platforma Sanity - Adservio si transmise spre centralizare si prelucrare
statistica DCAC. Tot in cadrul DCAC se intocmesc Rapoartele de evaluare a nivelului
de satisfactie al studentilor cod PG-02-P2 si le trimit spre analizd si concluzii cétre
CEAC facultate.

6. INREGISTRARI
6.1. Formulare utilizate
e Chestionarul satisfactiei studentilor in raport cu dezvoltarea profesionald si personala
asigurata de universitate (IF)
e Raport de evaluare a nivelului de satisfactie al studentilor (IF)
6.2. Dosare utilizate
e Dosar cu satisfactia clientului

7. ANEXE
Nu sunt.




