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1 UVODNE USTANOVENIA

1.1 Ugel
Organiza¢na smernica (OS) urcuje:
e metddy ziskavania a spracovavania informacii vyjadrujtiicich mieru spokojnosti zakaznikov.
Zakaznikom pre tieto ucely sa rozumie :
O — externé prostredie, s ktorym je PHF EU viazana predmetom svojej hlavnej ¢innosti
O — Student vo vSetkych formach a stupiioch vzdelavania
O — osoby vzdelavané v roznych formach celozivotného vzdelavania
e zodpovednost’ za realizaciu uvedenej ¢innosti,
® spdsob vyhodnotenia ziskanych informacii a prerokovanie na prislusnom stupni riadenia,
e stanovuje formu prijatia regulaénych opatreni na zlep$enie monitorovaného stavu.
Monitorovanie je aj v stilade s postupmi prislu$nou smernicou EU Bratislava z Centra kvality pre meranie spokojnosti $tudentov —
tzv. prieskum nazorov na §tudenta a prieskum nazorov na ucitela.

1.2 Suvisiaca dokumentacia
OS je vypracovana v sulade s poziadavkami noriem radu ISO 9000. Smernica vychadza okrem uvedenych
noriem aj z ustanovenia § 70 ods.l. pism.4) zakona ¢.131/2002 Z.z. o vysokych $kolach v zneni zmien a
doplnkov a internej dokumentacie:

o Statat PHFEU

e Interné smernice EU Bratislava

e Interné prieskumy — podklady z Centra na zabezpecovanie a podporu kvality EU Bratislava /dotazniky/.

2 ROZSAH ZAVAZNOSTI

Tato smernica je zavdzna pre vsetkych zamestnancov PHFEU zabezpecujucich monitorovania a meranie v
uvedenych castiach.

3 POJMY A POUZITE SKRATKY

Externé prostredie

spolocenské okolie, ktoré je spojené s ¢innost'ou fakulty. Jedna sa predovsetkym o objekty viazané zmluvami
o spolupraci ako aj dodavatel'sko-odberatel'skym vztahmi.

Veduci prislusnej aktivity

osoba uvedena v pravnom dokumente na zaklade ktorého je uvedena ¢innost’ realizovana.
Spristupnenie formularu

umoznenie vyjadrenia nazoru prostrednictvom formulara v pisomnej alebo elektronickej podobe.
Spokojnost’ zakaznika

Statisticky vyznamna kvantifikovana odozva odberatela vysledkov ¢innosti PHFEU.
Vedecko-pedagogické pracovisko (VPP)

pracovisko fakulty priamo zabezpecujuce pedagogickl ¢innost’ a vyskumnu ¢innost’

3.1 Symboly pouzivané v procesnych modeloch

Symboly pouzivané v postupovom diagrame st uvedené v prilohe ¢.1 OS/PHFEU/M3/01 Riadenie
dokumentécie.

Symboly pouzivané v procesnych modeloch su uvedené v prilohe ¢.2 OS/PHFEU/M3/01 Riadenie
dokumentacie.

4 MERANIE SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKA
4.1 Popis procesu meranie spokojnosti zadkaznika

4.1.1 Ciel procesu meranie spokojnosti zadkaznika

Ciel'om merania spokojnosti zakaznika je monitorovanie a ziskanie informacii o miere spokojnosti Studentov,
objektov spolupracujicich s univerzitou, alebo objektu viazanych na c¢innost PHFEU spolocenskym
prostredim.
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4.1.2 Zdroje potrebné k realizacii procesu meranie spokojnosti zakaznika

Ludské vsetci zamestnanci PHFEU, ktori sa podiel’aju na procese.
Finanéné z rozpo¢tu PHFEU a jej OJ.

Vybavenie existujice technické vybavenie na pracoviskach.
Prostredie priestory na prislusnych pracoviskach.

4.1.3 Monitorovanie a meranie procesu meranie spokojnosti zakaznika

V zmysle ustanovenia § 70 ods.1 pism.h) zak.¢.131/2002 Z.-z. o vysokych §kolach: ,,Student ma pravo aspoi
raz rocne mat’ moznost' formou anonymného dotaznika sa vyjadrit’ o kvalite vyucby a o uciteloch.” Pre
skvalitnenie pedagogickej prace je potrebné poznat’ nazory Studentov vo vsetkych etapach §tadia. Okrem
tohto monitorovania je potrebné pre zabezpeCenia kvalitnej, ucinnej a adresnej propagacie Stidia na
univerzite poznat' nazory Studentov prichadzajlicich na univerzitu. Daldim priestorom pre ziskavanie
informacii o kvalite prace univerzity je prieskum Studentov, konciacich svoje posobenia na univerzite.
Meranie spokojnosti Studentov prichddzajtcich na stidium je zamerané na monitorovanie kvality propagécie
studia. Vysledky ziskané tymto prieskumom st zahrnuté do spravy, ktora ma obsahovat’ Statistické
vyhodnotenie odpovedi aj grafickymi nastrojmi a ma byt prerokovana 1x ro¢ne v Kolégiu dekana.
Spokojnost studentov s priebehom §tidia je merana prostrednictvom vhodného formularu. Vysledky merania
su vyjadrené $tatistickym diagramom v sprave z prieskumu za jednotlivé predmety. Meranie sa vykonava 2x
ro¢ne (za zimny a za letny semester) a sprava je prerokovana 2x ro¢ne v Kolégiu dekana.

Meranie spokojnosti Studentov - absolventov je vykonavané po ukonceni diplomovej prace. Formular
spristupiiuje vedtci diplomovej prace, alebo veduci VPP, ak je veduci diplomovej prace z externého
prostredia. Vysledky merania su $tatisticky spracované a vyhodnocované 1x ro¢ne v Kolégiu dekana.

Pri ukonceni kurzu (vzdelavacej aktivity) je merand spokojnost’ frekventantov kurzu prostrednictvom
vhodného formulara. Vyhodnotenie zabezpecuje veduici prislusnej aktivity a s vysledkami oboznamuje
pracovnikov, ktori tato ¢innost’ zabezpecuju.

Pre ziskavanie informacii tohto druhu je potrebné vo vztahoch $pecifikovanych hospodarskymi zmluvami
vyhodnocovat’ spokojnost’ druhej strany vzdy po ukonéeni zmluvného vztahu.

V pripadoch dlhodobych zmluv o spolupraci je potrebné tento prieskum realizovat’ jedenkrat ro¢ne spravidla
v poslednom mesiaci roku. Vzhl'adom na $iroké spektrum nie je vhodné Specifikovat’ jednotny formular
ziskavania informacii. Ako hodnotiaci zaver tychto aktivit moZe byt povazovana sprava o ¢innosti a
dosiahnutych konkrétnych vysledkoch s vyjadrenim obidvoch zucastnenych stran, ktora musi byt
prerokovana v Kolégiu dekana.

Spokojnost’ anonymného externého prostredia je mozné zistovat z udajov tradov prace o stave
nezamestnanosti absolventov PHFEU, ktoré je poskytované raz ro¢ne a ktoré ma byt prerokované v Kolégiu
dekana.

4.1.4 ZlepSovanie procesu meranie spokojnosti zakaznika

Vzhl'adom na rastiice naroky na obsah vysokoskolského studia je potrebné neustale rozsirovat’ formy merania
spokojnosti a pravidelne aktualizovat’ obsah prostriedkov na zistovanie nazorov okolia tak, aby odpovedal
realnej skutoc¢nosti. Pravidelné vyhodnocovanie vedie k neustalemu skvalitiovaniu vysledkov pedagogickej
préce.
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Priprava
meranie
spokojnosti
zakaznikov

4.2.1 Priprava merania spokojnosti zakaznikov

Vid’ schéma
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P6.1.1.1 — Priprava merania spokojnosti zakaznikov

P6.1.1.1.1

r El

Pob.1.1.1.1
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. Potreba hodnotenia spokojnosti

zdkaznikov

. Ur€enie ciel'ovej skupiny P6.1.1.1.1

. Stanovenie ciel'a hodnotenia P6.1.1.1.2
. Uréenie hodnotiacich kritérii P6.1.1.1.3
. Vypracovanie hodnotiaceho dotaznika

P6.1.1.14

6. Hodnotiaci dotaznik je vypracovany
7. Realizacia merania spokojnosti
zakaznikov P6.1.1.2
8. Ciel'ova skupina
9. Ciel hodnotenia spokojnosti zakaznikov
10. Hodnotiace kritéria
11. Dotaznik na hodnotenie spokojnosti
12. Systém hodnotenia spokojnosti

P6.1.1.1.1
L 4
12 < 11
w
6
b
7
P6.1.1.2
P.¢. | Vstupy Od Nazov Zodpovedny Suvisiace | Vystavené | Informacie | Miesto
koho | éinnosti predpisy | dokumenty | pre ulozenia
1 Poziadavka Urcenie Prodekan Zakon Zapis z Vedenie Dekanat
normy 1SO cielovej 131/2002 vedenia fakulty a
9001 skupiny Zz. fakulty vedici
pracovisk
2 Poziadavka Stanovenie Prodekan Zakon Zapis z Vedenie Dekanat
normy 1SO ciela 131/2002 vedenia fakulty a
9001 hodnotenia Z.z. fakulty veduci
pracovisk
3 Poziadavka Urcenie Prodekan Zakon Zapis z Vedenie Dekanat
normy 1SO hodnotiacich 131/2002 vedenia fakulty a
9001 kritérii Z12. fakulty veduci
pracovisk
4 Poziadavka Vypracovanie | Prodekan Zakon Dotaznik pre | Vedenie Dekanat
normy 1SO hodnotiaceho 131/2002 hodnotenie fakulty a
9001 dotaznika Zz. spokojnosti vedici
pracovisk
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4.2.2 Realizacia merania spokojnosti zakaznikov

P6.1.1.2 — Realizacia merania spokojnosti zakaznikov

1. Priprava merania
spokojnosti zakaznikov
P6.1.1.1

2. Hodnotiaci dotaznik je
vypracovany

3. Vyber pozadovaného
dotaznika P6.1.1.2.1

4. Rozhodnutie o spdsobe
hodnotenia spokojnosti
P6.1.1.2.2

5. Dotaznik bude v tlacene;j
forme

6. Vytlacenie dotaznika
P6.1.1.2.3

7. Vyplnenie dotaznika
P6.1.1.24

18 8. Odovzdanie vyplneného

dotaznika P6.1.1.2.5

9 9. Vyplneny dotaznik je
19 odovzdany
P6.1.1.2.9 10. Formular na hodnotenie
spokojnosti

11. Respondent
20 | l 12. Systém hodnotenia
spokojnosti

13. Dotaznik bude v
elektronickej forme

14. Konfiguracia dotaznika
P6.1.1.2.6

15. Spristupnenie dotaznika
P6.1.1.2.7

16. Vyplnenie elektronického
formulara P6.1.1.2.8

o1 17. Elektronicky dotaznik je
vyplneny

18. Hodnotenie spokojnosti
bude realizované ustnou
formou

19. Prejednanie spokojnosti
zékaznika P6.1.1.2.9

20. Spokojnost’ respondenta
je prejednana

21. Hodnotenie spokojnosti
zakaznikov P6.1.1.3
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P.¢. | Vstupy Od koho Nazov Zodpovedny Suvisiace | Vystavené Informacie | Miesto
Cinnosti predpisy | dokumenty pre ulozenia
1 Poziadavka Vyber Prodekan Zakon Zapis z Vedenie Dekanat
normy 1SO pozadovaného 131/2002 vedenia fakulty a
9001 dotaznika Z.1z. veduci
pracovisk
2 Poziadavka Rozhodnutie 0 | Prodekan Zakon Zapis z Vedenie Dekanat
normy 1SO sposobe 131/2002 vedenia fakulty a
9001 hodnotenia Zz. veduci
spokojnosti pracovisk
3 Navrh dekanat Vytla¢enie Veduci Zéakon Dotaznik Vedenie Pracoviska
dotaznika dotaznika pracoviska 131/2002 fakulty fakulty
Zz. a veduci
pracovis
k
4 Dotaznik Povereny Vyplnenie Student Zakon Vyplneny Vedenie Pracoviska
zamestnanec | dotaznika zakaznik 131/2002 dotaznik fakulty a fakulty
Zz. veduci
pracovisk
5 Vyplneny Student Odovzdanie Student / Zakon Vyplneny Vedenie Pracoviska
dotaznik vyplneného povereny 131/2002 dotaznik fakulty a fakulty
dotaznika pedagog Zz. veduci
zakaznik pracovisk
6 Poziadavka Konfiguracia Prodekan Zéakon Konfigurovany | Vedenie Informaény
normy 1SO dotaznika 131/2002 dotaznik fakulty a systém
9001 Zz. veduci fakulty
pracovisk
7 Konfigurovany | Dekanat Spristupnenie | Prodekan Zéakon Elektronicky Vedenie Informaény
dotaznik dotaznika 131/2002 dotaznik fakulty a systém
Zz. vedbci fakulty
pracovisk
8 Elektronicky Informaény | Vyplnenie Student Zéakon Vyplneny Vedenie Informaény
Dotaznik systém EU- | elektronického | zdkaznik 131/2002 dotaznik fakulty a systém
AIS formulara Z.z. veduci fakulty
pracovisk
9 Vyplnené Informacny | Prejednanie Prodekan Zakon Zaznam o Vedenie Dekanat
dotazniky systém EU- | spokojnosti 131/2002 vyhodnoteni fakulty a
AlS zakaznika Zz. dotaznikov veduci
pracovisk
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4.2.3 Hodnotenie spokojnosti zakaznikov
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P6.1.1.3 — Hodnotenie spokojnosti zakaznikov

1. Realizacia merania
spokojnosti zakaznikov

P6.1.1.2
Pé.11.2 2. Vyplneny dotaznik je
odovzdany
3. Elektronicky dotaznik je
{ . vyplneny
4. Spokojnost’ respondenta je
2 4 prejednana
5. Systém hodnotenia
spokojnosti
5 6. Vyhodnotenie vysledkov
prieskumu P6.1.1.3.1
7. Vyhodnotenie vysledkov
E‘ prieskumu
8. Oboznamenie dotknutych
7 P6.1.1.3.1 stran o vysledku prieskumu
P6.1.1.3.2
| @ 9. Posudenie potreby prijatia
- napravnych opatreni
P6.1.1.3.2 P6.1.1.3.3
10. Nie je potrebné prijat’
. E| napravné opatrenia
11. Je potrebné prijat’ napravné
P6.1.1.3.3 opatrenia
12. Napravna a preventivna
¢innost’ P6.4.1
i L
10 11
P6.4.1
P.c. | Vstupy Od koho Nazov Zodpovedny Suvisiace | Vystavené | Informacie | Miesto
cinnosti predpisy | dokumenty | pre ulozenia
1 Vyplnené Veduci Vyhodnotenie | Prodekan Zapis z Zéaznam o Vedenie Dekanat
dotazniky | pracovisk, | vysledkov vedenia o vysledku fakulty fakulty
informaény | prieskumu sposobe hodnotenia
systém hodnotenia | spokojnosti
spokojnosti
2 Zaznam o Prodekan Oboznamenie | Prodekan Veducich Pracoviska
vysledku dotknutych pracovisk fakulty
hodnotenia stran o
spokojnosti vysledku
prieskumu
3 Zaznam o Prodekan Posudenie dekan Zaznam o Vedenie Dekanat
vysledku potreby prijatych fakulty, fakulty
hodnotenia prijatia napravnych veducich
spokojnosti napravnych opatreniach | pracovisk
opatreni

F-OS/PHFEU/P6/03/2020




OS/PHFEU/P6/03
Strana: 9/9

5 ZODPOVEDNOST A SPOLUPRACA

Osoby zodpovedné za jednotlivé procesy a Cinnosti st uvedené v kapitole 4. Dekan moze v pripade potreby
operativne ulozit' zodpovednost za urcity proces aj inému zamestnancovi pokynom dekana pisomnou
formou.

6 ZAVERECNE USTANOVENIA
Tato organiza¢na smernica nadobuda platnost’ a Gi¢innost’ diiom jej vydania po podpisani predsedom AS
PHFEU a dekanom PHFEU.

Zmenové konanie tejto OS zabezpecuje tajomnik PHFEU len so sithlasom gestora podl'a zasad uvedenych v
smernici OS/PHFEU/M3/01 Riadenie dokumentacie.
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