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1. SCOP
Scopul acestei proceduri este de a prezenta modalităţile de determinare şi analizare a

cerinţelor referitoare la serviciul educaţional oferit de UPIT şi modul  de implementare a unui
sistem eficace de comunicare cu clienţii.

2. DOMENIU DE APLICARE
Această procedură se aplică întregului proces operaţional derulat în universitate.

3. DOCUMENTE DE REFERINŢĂ
 Legea Învăţământului nr. 1 / 2011.

4. DEFINIŢII ŞI ABREVIERI
4.1 Definiţii

Calitate – ansamblu de caracteristici ale unei entităţi, care îi conferă acesteia aptitudinea de a
satisface necesităţi exprimate şi implicite ale beneficiarului.
Asigurarea calităţii – ansamblul activităţilor planificate şi sistematice implementate în
cadrul sistemului calităţii şi demonstrate atât cât este necesar, pentru furnizarea încrederii că
cerinţele referitoare la calitate vor fi satisfăcute.
Neconformitate – nesatisfacerea unei condiţii specificate în legătură cu calitatea
Contractul de studii şi Anexa anuală la Contractul de studii, documente care certifică
încadrarea sa în procesul de învăţământ şi includerea în formaţiile de studiu. Contractul nu
poate fi reziliat în timpul anului universitar.

4.2. Abrevieri
UPIT – Universitatea din Piteşti
SMC – Sistem de management al calităţii
RMC – Responsabil al managementului calităţii

5. DESCRIEREA ACTIVITĂŢII
5.1. Orientarea către studenţi reprezintă un principiu de bază al modelului de asigurare

a calităţii promovat în UPIT. Ea presupune cunoaşterea nevoilor şi aşteptărilor
studenţilor, procedurile prin care ajung la aceştia informaţiile necesare desfăşurării
procesului instructiv-educativ, strategiile prin care se determină şi se anticipează
nevoile de schimbare şi cerinţele studenţilor.

5.2. La începutul anului universitar, în catedre, se stabilesc cadrele didactice cu
responsabilităţi în activitatea de îndrumare a studenţilor, pe specializări, ani de
studiu, şi grupe de studenţi.

5.3. Activitatea de îndrumare se desfăşoară la nivel de grupă, iar unul dintre
îndrumătorii grupelor ce formează un an de studiu este desemnat îndrumător de an.

5.4. Acţiunile concrete prin care se obţin informaţii de la studenţi privind nevoile,
cerinţele şi aşteptările acestora sunt stabilite de către cadrele didactice îndrumătoare,
potrivit experienţei didactice şi condiţiilor specificate din grupa de îndrumare. Aceste
acţiuni pot fi: discuţii cu grupa pe teme date, discuţii individuale cu studenţii cu
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probleme deosebite, chestionare de evaluare a diferitelor procese din universitate,
înregistrarea sesizărilor, şi / sau propunerilor studenţilor referitoare la
neconformităţile procesului instructiv-educativ, etc.

5.5. Cadrele didactice îndrumătoare sintetizează datele privind feedback-ul
informaţional de la studenţi şi le transmit şefului de catedră.

5.6. Şefii de catedre întocmesc, semestrial, sinteze cu privire la comunicarea cu
studenţii, pe care le prezintă responsabilului cu calitatea din facultate pentru a fi
discutate cu prilejul analizei SMC efectuate de conducerea universităţii.

5.7. Pe baza evaluării privind comunicarea cu studenţii, cu prilejul analizei SMC
efectuate de conducerea universităţii, se stabilesc acţiuni corective sau preventive
necesare desfăşurării procesului instructiv-educativ.

6. RESPONSABILITĂŢI
6.1. Rectorul

Participă la acţiunile SMC efectuate de conducerea UPIT şi stabileşte aria de aplicare a
acţiunilor corective / preventive care se întreprind pentru eliminarea cauzelor unor
neconformităţi existente privind comunicarea cu clienţii.

6.2 RMC – U
6.2.1 Colectează sintezele privind acţiunea de îndrumare a studenţilor la RMC – EF;
6.2.2 Întocmeşte periodic informări privind activitatea de comunicare cu studenţii,

pe care le prezintă în cadrul analizelor efectuate de managementul UPIT;
6.2.3 Verifică implementarea acţiunilor corective / preventive aprobate, pentru a se

asigura că aceste acţiuni sunt întreprinse eficace în raport cu cerinţele
specificate.

6.2.4 Colectează datele privind feedback-ul de la studenţi sau de la îndrumătorii de
an în cadrul catedrelor;

6.2.5 Întocmeşte , periodic, sinteze cu privire la comunicarea cu studenţii, pe care le
prezintă RMC – U pentru a fi discutate în cadrul analizei SMC efectuată de
conducerea UPIT;

6.3 RMC – EF
6.3.1 Colectează datele privind feedback-ul de la studenţi, de la îndrumătorii de an

din catedre.
6.3.2 Întocmeşte, periodic, sinteze cu privire la comunicarea cu studenţii, pe care le

prezintă RMC – U pentru a fi discutate cu prilejul analizei SMC efectuată de
conducerea UPIT;

6.3.3 Propune şi realizează formulare prin care se realizează feedback-ul din partea
studenţilor, privind aspectele desfăşurării tuturor proceselor din UPIT, în care
aceştia sunt implicaţi, direct sau indirect.

6.3.4 Sintetizează informaţiile obţinute de la studenţi, sesizările şi propunerile
acestora şi le transmit periodic RMC – U;
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7. ÎNREGISTRĂRI  SPECIFICE
7.1. Chestionar de evaluare de către studenţi a activităţilor de secretariat
7.2. Chestionar de evaluare de către studenţi a cadrelor didactice
7.3. Registrul de sesizări şi propuneri  ale studenţilor
7.4. Chestionar pentru absolvenţi

8. ANEXE ŞI FORMULARE
F 01-PL Fişă de evaluarea disciplinei de catre studenţi
F02-PL  Activitatea de îndrumare a studenţilor
F03- PL Chestionar  de evaluare a satisfacţiei studentului

9.LISTA DE DIFUZARE
1. Rectorat
2. Senat
3. Departamentul pentru Evaluarea şi Asigurarea Calităţii DEAC
4. Prorector pentru Calitatea Invăţământului
5. Prorector pentru Cercetare Stiinţifică şi Competitivitate
6. Prorector pentru Colaborare Internaţională şi Politici de Informatizare
7. Prorector pentru Relaţii cu Studenţii, Absolvenţii şi Mediul Socio-Economic
8. Centrul pentru Studii Universitare de Doctorat
9. Direcţia Generală Administrativă
10. Facultatea de Stiinţe
11. Facultatea de Litere
12. Facultatea de Mecanică şi Tehnologie
13. Facultatea de Electronică, Comunicaţii şi Calculatoare
14. Facultatea de Teologie Ortodoxă
15. Facultatea de Stiinţe Economice
16. Facultatea de Stiinţe Juridice şi Administrative
17. Facultatea de Educaţie Fizică şi Sport
18. Facultatea de Matematică - Informatică
19. Facultatea de Stiinţe Socio - Umane
20. Facultatea de Stiinţe ale Educaţiei
21. Centrul pentru Managementul Calităţii şi Programe Universitare
22. Centrul pentru Invăţământ cu Frecvenţă Redusă
23. Centrul pentru Invăţământ Pre- şi Postuniversitar
24. Centrul pentru Dezvoltare Universitară
25. D.P.P.D.
26. Institutul de Cercetare
27. Institutul de Formare şi Performanţă Muntenia
28. Centrul pentru Dezvoltare Sisteme şi Aplicaţii Software
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29. Centrul pentru Cooperare Internaţională
30. Centrul pentru Proiecte şi Studii Europene
31. Centrul pentru Consiliere şi Orientare Profesională, Monitorizarea Inserţiei pe Piaţa

Muncii
32. Centrul pentru Colaborare cu Absolvenţii şi Mediul Socio-Economic
33. Biroul Marketing, Comunicare şi Relaţii Publice
34. Compartimentul Juridic


