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1. SCOP

Scopul acestei proceduri este de a prezenta modalitdtile de determinare si analizare a
cerintelor referitoare la serviciul educational oferit de UPIT si modul de implementare a unui
sistem eficace de comunicare cu clientii.

2. DOMENIU DE APLICARE
Aceasta procedura se aplica intregului proces operational derulat Tn universitate.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA
Legea Tnvatamantului nr. 1/ 2011.

4. DEFINITIH $S1 ABREVIERI

4.1 Definitii
Calitate — ansamblu de caracteristici ale unei entitati, care 1i confera acesteia aptitudinea de a
satisface necesitati exprimate si implicite ale beneficiarului.
Asigurarea calitatii — ansamblul activitatilor planificate si sistematice implementate Tn
cadrul sistemului calitatii si demonstrate atat cat este necesar, pentru furnizarea increderii ca
cerintele referitoare la calitate vor fi satisfacute.
Neconformitate — nesatisfacerea unei conditii specificate in legatura cu calitatea
Contractul de studii si Anexa anuala la Contractul de studii, documente care certifica
incadrarea sa in procesul de Tnvatdamant si includerea in formatiile de studiu. Contractul nu
poate fi reziliat in timpul anului universitar.

4.2. Abrevieri

UPIT — Universitatea din Pitesti

SMC - Sistem de management al calitatii

RMC — Responsabil al managementului calitatii

5. DESCRIEREA ACTIVITATII

5.1.  Orientarea catre studenti reprezinta un principiu de baza al modelului de asigurare
a calitatii promovat in UPIT. Ea presupune cunoasterea nevoilor si asteptarilor
studentilor, procedurile prin care ajung la acestia informatiile necesare desfasurarii
procesului instructiv-educativ, strategiile prin care se determina si se anticipeaza
nevoile de schimbare si cerintele studentilor.

5.2.  La finceputul anului universitar, in catedre, se stabilesc cadrele didactice cu
responsabilitdti in activitatea de Tndrumare a studentilor, pe specializéri, ani de
studiu, si grupe de studenti.

5.3. Activitatea de Tndrumare se desfasoard la nivel de grupd, iar unul dintre
indrumatorii grupelor ce formeaza un an de studiu este desemnat indrumator de an.
5.4.  Actiunile concrete prin care se obtin informatii de la studenti privind nevoile,
cerintele si asteptarile acestora sunt stabilite de catre cadrele didactice indrumatoare,
potrivit experientei didactice si conditiilor specificate din grupa de indrumare. Aceste
actiuni pot fi: discutii cu grupa pe teme date, discutii individuale cu studentii cu
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probleme deosebite, chestionare de evaluare a diferitelor procese din universitate,
inregistrarea sesizarilor, si / sau propunerilor studentilor referitoare la
neconformitatile procesului instructiv-educativ, etc.

5.5. Cadrele didactice Tndrumatoare sintetizeazd datele privind feedback-ul
informational de la studenti si le transmit sefului de catedra.

5.6. Sefii de catedre intocmesc, semestrial, sinteze cu privire la comunicarea cu
studentii, pe care le prezinta responsabilului cu calitatea din facultate pentru a fi
discutate cu prilejul analizei SMC efectuate de conducerea universitatii.

5.7. Pe baza evaluarii privind comunicarea cu studentii, cu prilejul analizei SMC
efectuate de conducerea universitatii, se stabilesc actiuni corective sau preventive
necesare desfasurarii procesului instructiv-educativ.

6. RESPONSABILITATI

6.1. Rectorul
Participa la actiunile SMC efectuate de conducerea UPIT si stabileste aria de aplicare a
actiunilor corective / preventive care se intreprind pentru eliminarea cauzelor unor
neconformitati existente privind comunicarea cu clientii.

6.2 RMC-U

6.2.1 Colecteaza sintezele privind actiunea de indrumare a studentilor la RMC - EF;

6.2.2 TIntocmeste periodic informari privind activitatea de comunicare cu studentii,
pe care le prezinta in cadrul analizelor efectuate de managementul UPIT;

6.2.3 Verificd implementarea actiunilor corective / preventive aprobate, pentru a se
asigura ca aceste actiuni sunt intreprinse eficace in raport cu cerintele
specificate.

6.2.4 Colecteaza datele privind feedback-ul de la studenti sau de la Tndrumatorii de
an n cadrul catedrelor,;

6.2.5 TIntocmeste , periodic, sinteze cu privire la comunicarea cu studentii, pe care le
prezintd RMC — U pentru a fi discutate in cadrul analizei SMC efectuata de
conducerea UPIT,;

6.3 RMC - EF
6.3.1 Colecteaza datele privind feedback-ul de la studenti, de la indrumatorii de an
din catedre.

6.3.2 Intocmeste, periodic, sinteze cu privire la comunicarea cu studentii, pe care le
prezintd RMC — U pentru a fi discutate cu prilejul analizei SMC efectuata de
conducerea UPIT,;

6.3.3 Propune si realizeaza formulare prin care se realizeaza feedback-ul din partea
studentilor, privind aspectele desfasurarii tuturor proceselor din UPIT, in care
acestia sunt implicati, direct sau indirect.

6.3.4 Sintetizeaza informatiile obtinute de la studenti, sesizarile si propunerile
acestora si le transmit periodic RMC - U,
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7. INREGISTRARI SPECIFICE
7.1.  Chestionar de evaluare de catre studenti a activitatilor de secretariat
7.2.  Chestionar de evaluare de catre studenti a cadrelor didactice
7.3. Registrul de sesizari si propuneri ale studentilor
7.4.  Chestionar pentru absolventi

8. ANEXE SI FORMULARE
F 01-PL Fisa de evaluarea disciplinei de catre studenti

FO2-PL Activitatea de indrumare a studentilor
FO3- PL Chestionar de evaluare a satisfactiei studentului

9.LISTA DE DIFUZARE
Rectorat
Senat
Departamentul pentru Evaluarea si Asigurarea Calitatii DEAC
Prorector pentru Calitatea Invatamantului
Prorector pentru Cercetare Stiintifica si Competitivitate
Prorector pentru Colaborare Internationala si Politici de Informatizare
Prorector pentru Relatii cu Studentii, Absolventii si Mediul Socio-Economic
Centrul pentru Studii Universitare de Doctorat
Directia Generala Administrativa

. Facultatea de Stiinte

. Facultatea de Litere

. Facultatea de Mecanica si Tehnologie

. Facultatea de Electronica, Comunicatii si Calculatoare

. Facultatea de Teologie Ortodoxa

. Facultatea de Stiinte Economice

. Facultatea de Stiinte Juridice si Administrative

. Facultatea de Educatie Fizica si Sport

. Facultatea de Matematicé - Informatica

. Facultatea de Stiinte Socio - Umane

. Facultatea de Stiinte ale Educatiei

. Centrul pentru Managementul Calitatii si Programe Universitare

. Centrul pentru Invatamant cu Frecventd Redusa

. Centrul pentru Invatamant Pre- si Postuniversitar

. Centrul pentru Dezvoltare Universitara

.D.P.P.D.

. Institutul de Cercetare

27. Institutul de Formare si Performanta Muntenia

28. Centrul pentru Dezvoltare Sisteme si Aplicatii Software
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29. Centrul pentru Cooperare Internationalad

30. Centrul pentru Proiecte si Studii Europene

31. Centrul pentru Consiliere si Orientare Profesionald, Monitorizarea Insertiei pe Piata
Muncii

32. Centrul pentru Colaborare cu Absolventii si Mediul Socio-Economic

33. Biroul Marketing, Comunicare si Relatii Publice

34. Compartimentul Juridic
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