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Senatul Universititii Internationale Danubius

HOTARARE
Nr. 171 din 25.09.2024
privind actualizarea procedurii operationale PG-10 Ed. 4 — Tratarea reclamatiilor

Senatul Universitiii Internagionale Danubius, intrunit in sedinta din data de 25.09.2024,
Avand in vedere propunerea privind actualizarea procedurii operationale PG-10 Ed. 4 —
Tratarea reclamatiilor, propunere prezentati in sedinta de Senat,

In conformitate cu Legea 199/2023 a invagimantului superior, cu modificarile §i completarile
ulterioare,

Avand in vedere prevederile art. 24 lit. m) din Carta Universitigii Internationale Danubius,
In temeiul art. 28 din Carta Universitatii Internationale Danubius,

HOTARASTE:

Art. 1 Se aproba actualizarea procedurii operationale PG-10 Ed. 4 — Tratarea
reclamatiilor.

Art. 2 In vederea aducerii la cunostinid a prezentei hotirari se insircineazi directorul
D.C.LA.C.

Presedintele Senatului Universititii Internationale Danubius,
Prof. univ. dr. Georgeta MODIGA
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Acest document este proprietatea ,,Universitatii Internationale Danubius”. Copierea, difuzarea
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daci nu existd acordul conducerii ,,Universitatii Internationale Danubius”.
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1. SCOP

1.1. Prezenta procedurd, cod PG-10, are drept scop stabilirea regulilor si responsabilititilor pentru
procesul de tratare a reclamatiilor primite de la ,.clienti”.

2. DOMENIU DE APLICARE
2.1. Se aplica in ,,Universitatea Internationala Danubius™.
3. DOCUMENTE DE REFERINTA

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

¢ Legeanr.155/27.05.2024 pentru schimbarea denumirii Universitatii ,,Danubius” din Galati in
,Universitatea Internationald Danubius™;

¢ Hotérarea nr. 915/2017 privind modificarea anexei la Hotararea Guvernului nr. 1.418/2006
pentru aprobarea Metodologiei de evaluare externa, a standardelor, a standardelor de referintd
si a listei indicatorilor de performanta a Agentiei Roméane de Asigurare a Calitatii in
Invatamantul Superior (De la data de 9 februarie 2025 va intra in vigoare Hotardrea 962/2024
privind aprobarea Metodologiei de evaluare externd a calitatii educatiei in invatamantul

superior);
¢ Carta ,,Universititii Internationale Danubius”
¢+ PG-01 - Elaborarea si gestionarea procedurilor.

4. TERMINOLOGIE; ABREVIERI

4.1. Terminologie
Client — organizatie sau persoana care primeste un produs/serviciu

Nota:
Un client poate fi1 din interiorul sau din exteriorul organizatiei

Satisfactia clientului — perceptie a clientului despre méasura in care asteptarile clientului au fost
indeplinite.

Sesizare (conform DEX) — actiunea de a (se) sesiza, instiintare, aviz.

A sesiza (conform DEX) — a instiinta o autoritate despre un caz care trebuie luat in cercetare; a
deferi o pricina spre rezolvare autorititii competente.

Reclamatie — exprimarea insatisfactiei, adresata unei organizatii, referitoare la produsul sau
serviciul acesteia sau la procesul in sine de tratare a reclamatiilor, la care este asteptat in mod
explicit sau implicit un raspuns sau o rezolutie.

Reclamant - persoana, organizatie sau reprezentantul sau, care face o reclamatie.

Feedback - opinii, comentarii i exprimari ale interesului fatd de un produs, un serviciu sau un
proces de tratare a reclamatiilor.
4.2. Abrevieri

¢ DDCIAC - Director Departament Cercetare Institutionald si Asigurare a Calitatii -
Reprezentant al managementului in domeniul calitatii la nivelul Universitatii

+ DDEP - Director Departament

¢+ SEO - Sef entitate organizatorica

¢+ RC - Responsabil cu calitatea la nivel de facultate/departament

¢ DCIAC - Departamentul Cercetare Institutionala si Asigurare a Calitatii

¢ CEAC - Comisia pentru Evaluarea si Asigurarea Calitatii la nivel de Universitate/Facultiti
¢ SMC - Sistem de Management al Calitatii
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5. REGULI DE PROCEDURA SI RESPONSABILITATI
5.1. Responsabil de proces — Secretar Secretariat UID/facultate, Rectorat.

5.2. Resurse:

¢ personal instruit corespunzator;
¢ alocarea timpului necesar.

5.3. Reglementérile si responsabilititile din procedurd se deruleazd dupa cum se prezinta in
continuare.

5.4, Primirea si inregistrarea sesizarii/reclamatiei

Reclamatiile/sesizérile (petitiile) se primesc numai in scris la Rector sau la Secretariatele
Facultatilor.

Reclamatiile primite la Secretariatele Facultatilor sau la Departamentele Administrative se
inregistreaza in Registrele intrari-iesiri proprii si se transmit la Rectorat.

Secretara inregistreazd sesizarea/reclamatia in Registrul cu evidenta reclamatiilor (pagina registru
cod PG-10-F1).

5.5. Analiza si tratarea sesizirii/reclamatiei

Rectorul analizeazd preliminar sesizarea sau reclamatia (petitia), notificad rezolutia sa direct pe
sesizare/reclamatie si desemneaza functiile responsabile cu solutionarea acesteia.

Secretara transmite sesizarea sau reclamatia functiilor desemnate. Functiile desemnate analizeazi
cauzele problemelor ridicate in cadrul sesizarii/reclamatiei. Acestea stabilesc daci
sesizarea/reclamatia clientului este intr-adevar reclamatie sau o considerd sesizare, identificid
cauzele aparitiei acesteia si propun modul de rezolvare in cadrul formularului cod PG-10-F2, prin
notificarea concluziei si masurilor necesare. Formularul cod PG-10-F2 este aprobat de citre Rector.
Cei implicati rezolva reclamatia si intocmesc raspunsul la Reclamatie in cite exemplare este
necesar.

Documentele referitoare la reclamatii se mentin in dosarul cu evidenta reclamatiilor la Rectorat.

Se poate solicita analiza si solutionarea reclamatiei si in cadrul Consiliului de Administratie, daca se
considera necesar.

5.6. Aprobarea raspunsului la reclamatie si transmiterea acestuia la client

Cauzele, analiza si modul de solutionare al reclamatiei (petitiei) inregistrate in fisa cod PG-10-F2 si
raspunsul la reclamatie-petitie se transmit pe acelasi circuit, dar in sens invers, citre petent prin
Rectorat.

5.7. Analiza periodica a reclamatiilor

Se analizeazi periodic (anual si de céte ori se considera necesar) in cadrul Consiliilor facultatilor si
Biroul Senatului eventualele petitii/reclamatii, cauzele aparitiei si modul de rezolvare al acestora,
conform procedurii specifice cod PG-04. Cu aceasta ocazie se intocmeste .,Procesul verbal al
analizei efectuate de management’’ formular cod PG-04-F1 si ..Programul de imbunatatire®,
formular cod PG-04-F2.

6. INREGISTRARI
6.1. Formulare utilizate

¢ Reclamatie/sesizare/petitie -
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Rispuns la reclamatie/sesizare/petitie -

Formularul Pagina registrului cu evidenta reclamatiilor - cod PG-10-F1

Fisa de analiza a reclamatiei - cod PG-10-F2

Proces verbal al analizei efectuate de management - cod PG-04-F1

Program de imbunitéatire - cod PG-04-F2
2. Dosare si registre utilizate

Dosar cu analiza managementului -
Registru intrari-iesiri -
Registru iesiri -

¢

¢

¢

¢

¢

6.

¢ Dosar cu evidenta reclamatiilor -
*

¢

¢

¢ Registru cu evidenta reclamatiilor -
7

¢ Formularul Pagina registrului cu evidenta reclamatiilor - cod PG-10-F1
¢ Fisa de analiza a reclamatiei - cod PG-10-F2
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