UNIVERSITATEA DIN Procedura de sistem | Editia 2

Evaluarea satisfactiei | Revizial
clientilor Nr. deex. 33

Nr. Pagini 6

COD: PS-82-02 Exemplar nr. ......

DEPARTAMENTUL(DIRECTIA)
CMCPU

PROCEDURA PRIVIND EVALUAREA SATISFACTIEI CLIENTILOR

RECTOR,
Prof. univ.dr. loned DIDEA

Elemente privind Numele si prenumele Functia Data Semnatura
responsabilii/operatiunea
1 2 3 4 5

Elaborat Alin DUMITRACHE Referent Calitate 10.07.2013
Verificat Prof.univ.dr. lon IORGA Director CMCPU

SIMAN

Prof.dr.ing. Sebastian Prorector pentru
PARLAC CALITATEA
INVATAMANTULUI




UNIVERSITATEA DIN PITESTI

PROCEDURA PRIVIND EVALUAREA
SATISFACTIEI CLIENTILOR

CENTRULPENTRU
MANAGEMENTUL CALITATII SI
PROGRAME UNIVERSITARE

COD: PS-82-02

INDICATORUL APROBARILOR $I AL REVIZIILOR

Revizia Numarul
Nr. | Data capitolului Continutul
crt. aplicarii si pagmﬂor modificarii
revizuite

Nume si prenume

Elaborat | Verificat | Avizat | Aprobat

Pagina2 din 6



PROCEDURA PRIVIND EVALUAREA

UNIVERSITATEA DIN PITESTI SATISFACTIEI CLIENTILOR

CENTRULPENTRU
MANAGEMENTUL CALITATII SI COD: PS-82-02
PROGRAME UNIVERSITARE

1. SCOP
Prevederile procedurii au drept scop sa asigure:
- evaluarea gradului de satisfactie al clientilor;

analiza informatiilor referitoare la satisfacerea cerintelor clientilor, pentru a determina cauzele
neconformitatilor in raport cu aceste cerinte si pentru a Tmbunatati calitatea procesului de
instruire si a altor servicii prestate;
stabilirea actiunilor corective si preventive necesare si verificarea eficacitatii acestora;
analiza informatiilor relevante referitoare la satisfactia clientilor cu prilejul analizei SMC
efectuata de conducerea UP;
stabilirea responsabilitatilor si a competentelor decizionale privind colectarea informatiilor si
evaluarea satisfactiei clientilor.

2. DOMENIUL DE APLICARE
Procedura se aplica de catre CEAC-U, CEAC-F, CMCPU, facultati/departamente si de cadrele
didactice care evalueaza gradul de satisfactie al clientilor interni (studentii).

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

3.1. Manualul calitatii al UP

3.2.1S0O 9001:2000 - Quality Management Systems — Requirements
3.3.Procedurade lucru PL — 42 — 01 Documentatia SMC

3.4.Procedura de sistem PSMC — 56 — 01 Analiza efectuata de management
3.5.Procedura de sistem PSMC - 85 — 01 Actiuni corective

3.6.Procedura de sistem PSMC — 85 - 02 Actiuni preventive

4. DEFINITIH SI PRESCURTARI

4.1. Definitii

4.1.1 Client extern (al universitatii): organizatiile care angajeaza absolventii universitatii si cele care
finanteazd programe de instruire desfasurate de universitate pentru personalul acestora, institutii ale
administratiei publice centrale si locale finantatoare.

4.1.2 Client intern (al universitatii): studentii si cursantii (in cazul programelor de instruire
postuniversitara).

4.1.3 Produs (al universitatii): competenta culturald, ca rezultat al competentelor profesionale si
socia e dobéandite de absolventii universitatii sau a programelor de instruire postuniversitara.

4.1.4 Cerinte referitoare la calitate: cerinte privind caracteristicile proceselor universitatii si a
rezultatel or acestora.

4.2. Prescurtari
Pentru scopul prezentei proceduri se aplica prescurtarile din Manualul Calitatii UP — Sectiunea a 3-a
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5. DESCRIEREA ACTIVITATII

5.1 Misiunea de baza a UP o reprezinta satisfacerea integrala a cerintelor clientilor privind calitatea
proceselor educationale si rezultatelor acestora. Evaluarea gradului de satisfacere a acestor cerinte se
realizeaza pe baza informatiilor obtinute direct de la clienti. Informatiile sunt astfel prelucrate incat sa
dea 0 imagine cét se poate de obiectiva asupra nivelului calitatii procesului de instruire si de Tnvatare.
5.2 La sfarsitul semestrului/ anului universitar, cadrul didactic titular distribuie fiecarui student care a
participat la curs un chestionar si explica rolul acestuia si modul de completare.

5.3 Chestionarul se completeaza de catre student prin incercuirea punctajului acordat sau prin marcarea
variantei alese pentru fiecare criteriu de evaluare. n cazul in care studentul doreste s corecteze unul
din raspunsuri va bara prin hasurare raspunsul initial.

5.4 Timpul alocat pentru explicatii si completarea chestionarului este de cca. 30 de minute.

5.5 Pentru a obtine raspunsuri obiective, chestionarele nu contin, de regula, elemente de identificare a
studentilor care le-au completat.

5.6 Dupa completare, chestionarele sunt predate de cadrul didactic titular.

5.7 Cadrele didactice pot pastra chestionarele completate de studenti, pentru urmarirea evolutiei
propriilor performante, facilitdnd identificarea masurilor de imbunatatire a continutului si modului de
predare a cursului.

5.8 Pe baza rezultatelor evaluarii satisfactiei studentilor, cu prilejul analizei SMC efectuate de
conducerea universitatii, se stabilesc actiunile corective sau de Tmbundtdtire necesare privind
desfasurarea procesului de instruire.

6. RESPONSABILITATI

6.1 RECTORUL

Participa la analizele SMC efectuate de conducerea universitatii si stabileste aria de aplicare a
actiunilor corective/preventive care se intreprind pentru eliminarea cauzelor unor neconformitati
existente sau potentiale, atunci cAnd acestea necesitd alocarea de resurse materiale si/sau umane.

6.2 CEAC

6.2.1 Analizeaza si centralizeaza sintezele privind nivelul de satisfacere al studentilor pe care le
prezinta in cadrul analizelor SMC efectuate la nivel de universitate.

6.2.2 Stabileste actiunile corective/preventive, le supune spre aprobare si urmareste punerea lor in
aplicare.

6.3 CADRELE DIDACTICE
6.3.1 Distribuie studentilor, la sfarsitul semestrului/ anului universitar, chestionarele de evaluare.
6.3.2 Explica cursantilor modul de completare a chestionarelor.
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7.INREGISTRARI SPECIFICE
Chestionar evaluare satisfactie client;
Centralizator a chestionarelor de evaluare.

8. ANEXE S| FORMULARE

8.1 Formulare
F1-82-01 Chestionar evaluare satisfactie client
F>-82-01 Centrdizator al chestionarelor de evaluare

9.LISTA DE DIFUZARE

1.Rectorat

2.Senat

3.Departamentul pentru Evaluarea si Asigurarea Calitatii DEAC
4.Prorector pentru Calitatea Invatamantului

5.Prorector pentru Cercetare Stiintifica si Competitivitate
6.Prorector pentru Colaborare Internationala si Politici de Informatizare
7.Prorector pentru Relatii cu Studentii, Absolventii si Mediul Socio-Economic
8.Centrul pentru Studii Universitare de Doctorat

9.Directia Generala Administrativa

10.Facultatea de Stiinte

11.Facultatea de Litere

12.Facultatea de Mecanica si Tehnologie

13.Facultatea de Electronica, Comunicatii si Calculatoare
14.Facultatea de Teologie Ortodoxa

15.Facultatea de Stiinte Economice

16.Facultatea de Stiinte Juridice si Administrative

17.Facultatea de Educatie Fizica si Sport

18.Facultatea de Matematica - Informatica

19.Facultatea de Stiinte Socio - Umane

20.Facultatea de Stiinte ale Educatiel

21.Centrul pentru Managementul Calitatii si Programe Universitare
22.Centrul pentru Invatamant cu Frecventd Redusa

23.Centrul pentru Invatamant Pre- si Postuniversitar

24.Centrul pentru Dezvoltare Universitara D.P.P.D.

25.Ingtitutul de Cercetare

26.Ingtitutul de Formare si Performanta Muntenia
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27.Centrul pentru Dezvoltare Sisteme si Aplicatii Software

28.Centrul pentru Cooperare Internationala
29.Centrul pentru Proiecte si Studii Europene

30.Centrul pentru Consiliere si Orientare Profesionala, Monitorizarea Insertiei pe Piata Muncii
31.Centrul pentru Colaborare cu Absolventii si Mediul Socio-Economic
32.Biroul Marketing, Comunicare si Relatii Publice

34.Compartimentul Juridic
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