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1. SCOP
Procedura   stabilește   etapele,   metodele,   documentele   și  responsabilitățile    necesare

pentru desfășurarea    procesului    de  evaluare   a  satisfacției   studenților   din  cadrul Universității din Pitești,   în   vederea   asigurării   calității   educației,   a  satisfacerii    asteptărilor lor  și a standardelor  de calitate din învățământul superior.
       Aplicarea  acestei proceduri  urmărește:

· mai buna înțelegere  a tuturor  nevoilor și așteptărilor  studenților  universității;

· concentrarea  actului  didactic  asupra studentului; 
· analizarea  informațiilor   relevante   referitoare   la  satisfacția   studentului cu  prilejul  analizei  SMC efectuata de conducerea  facultăților  și a universității;
· identifiearea   și  eliminarea   cauzelor   neconformităților    în  raport   eu  cerințele   și  așteptările studenților, stabilindu-se  acțiunile  corective  și preventive  necesare  și verificarea  eficacității  acestora;

· ținerea  sub control  și identificarea  acțiunilor de îmbunătățire  continuă  a calității  și performanțelor activității  didactice  și de cercetare  desfășurate de către studenți în universitate;

· perfecționarea managementului   relațiilor  cu studenții.
2. DOMENIU DE APLICARE

Prezenta procedură se aplică în cadrul Universităţii din Piteşti de către conducerea de la nivelul departamentului, facultății şi universității.
3. DOCUMENTE DE REFERINŢĂ

3.1. Externe
· SR EN ISO 9001:2008 – Sisteme de management al calităţii. Cerinţe.

· Legea nr.1/2011, a educaţiei naţionale, cu modificările ulterioare;

· Legea nr. 87 din 10.04.2006 pentru aprobarea Ordonanţei de Urgenţă a Guvernului nr. 75/2005 privind asigurarea calităţii educaţiei;
· OM nr. 3928/ 2005 privind asigurarea calităţii serviciilor educaţionale în instituţiile de învăţământ superior;
· Metodologia de evaluare externă, standardele, standardele de referinţă şi lista indicatorilor de performanţă a ARACIS.
3.2. Interne 

· Manualul Calităţii;

· Carta universităţii;

· PL-75-07 - Elaborarea şi actualizarea periodică a materialelor de studiu;
· Pl-82-04- Iniţierea, aprobarea, monitorizarea şi evaluarea periodică a programelor de studii
· PL-82-09 - Evaluarea de către studenţi a activităţii profesionale a cadrelor didactice.
4. ABREVIERI

ARACIS – Agenţia Română de Asigurare a Calităţii în Învăţământul Superior;
CCOC - Centrului de Consiliere și Orientare în Carieră
CEAC-F – Comisia de Evaluare şi Asigurare a Calităţii din Facultate; 
SMC – Sistemul de Management al Calității
UPIT – Universitatea din Piteşti;

5. DESCRIEREA  ACTIVITĂŢII
5.1. Generalitati 
Unul din obiectivele evaluării privind satisfacţia studenţilor este de a oferi managementului universitar un feedback din partea studenţilor, care să permită adoptarea de măsuri de îmbunătăţire a performanţelor universitare şi atragerea studenţilor.
Cunoaşterea nevoilor studenţilor şi a strategiilor de creştere a satisfacţiei lor, înseamnă creşterea şansei ca aceştia să rămână în cadrul universităţii.
5.2 Descrierea activității
Stabilirea nivelului de satisfacţie a studenților se realizează prin:

1.   analiza reclamaţiilor scrise sosite de la studenți la secretariatul facultății sau la Registratura universității 
2.   utilizarea chestionarelor;

3.   atribuțiile revenite Centrului de Consiliere și Orientare în Carieră (CCOC) prin Regulamentul de Organizare și Funcționare propriu.
5.2.1.   Analiza reclamaţiilor venite de la studenți
a) Reclamaţiile scrise sosite la secretarialtul facultății vor fi discutate în Consiliul Facultății și, transmise cu rezoluțiile aferente fiecărei reclamații către Directorii de Departamente sau șefilor de servicii/compartimente responsabile cu prestarea serviciului reclamat. Aceștia vor trata reclamația în conformitate cu PS – 83-01- Procedura de sistem privind Controlul neconformităţilor. 
După soluționarea reclamației, studentul va fi înștiințat în scris/oral (conform solicitării

făcute în reclamație).

 Documentele care au fost realizate în urma analizării reclamației studentului vor fi arhivate de către Directorii de Departamente sau de către șefii de servicii/compartimente responsabili cu prestarea serviciului reclamat.


b)    Reclamaţiile scrise sosite la Registratura Universității din Pitești vor fi  văzute de Rector prin grija Biroului Secretariat Rector și apoi transmise către Prorectori/Directorul General Administrativ responsabili cu prestarea serviciului reclamat.
            Prorectori/Directorul General Administrativ responsabili cu prestarea serviciului reclamat vor analiza reclamația împreună cu Decanul facultății la care este înmatriculat studentul/ șefii de servicii/compartimente a căror activitate a fost reclamată, în conformitate cu PS – 83-01- Procedura de sistem privind Controlul neconformităţilor. 
După soluționarea reclamației, studentul va fi înștiințat în scris/oral (conform solicitării

făcute în reclamație).


 Documentele care au fost realizate în urma analizării reclamației studentului vor fi arhivate de către Directorii de Departamente sau de către șefii de servicii/compartimente responsabili cu prestarea serviciului reclamat.

Periodic în şedinţele Consiliului de Administraţie se va discuta situaţia privind sesizările şi reclamaţiile studenților precum şi modul lor de rezolvare.

5.2.2. Utilizarea chestionarelor privind satisfacția studenților
          Evaluarea   gradului   de  satisfacție   a  cerințelor   studenților,   se  realizează   pe  baza informațtiilor  obținute  direct  de la aceștia, prin completarea  unui chestionar (Anexa 1-F1-PL-82-11).
            La sfârșitul fiecărui an universitar, chestionarele (Anexa 1) vor fi distribuite studenților de îndrumătorii de an/grupă.


Studenților li se va explica rolul chestionarelor și modul de completare al acestora.

O metodă de colectare a datelor privind satisfacția studenților se face prin completarea unui chestionar privind:

·  activitatea didactică conform PL-82-09- Evaluarea de către studenţi a activităţii profesionale a cadrelor didactice;
· calitatea şi disponibilitatea materialelor didactice conform PL-75-07 - Elaborarea şi reactualizarea periodică a materialelor de studiu;
· calitatea condiţiilor în care s-a desfăşurat activitatea de secretariat conform PL-82-02 - Auditul intern privind activitatea de secretariat.

Chestionarele vor fi strânse, numerotate și transmise către CEAC-F. 

Prelucrarea și analiza datelor obținute din chestionare vor fi centralizate de către CEAC-F conform Anexei 2 (F2-PL-82-11) pentru chestionarul din Anexa 1 iar pentru celelalte chestionare centarlizarea datelor se va face conform procedurilor enumecate mai sus. 
Datele rezultate din analizele chestionarelor vor constitui baza unor decizii de îmbunătăţire a unor situaţii neconforme.

Aceste centralizatoare vor fi documente de intrare pentru elaborarea Raportului anual privind Sistemul de Management al Calității din facultate și din universitate.
5.2.3  Atribuțiile revenite Centrului de Consiliere și Orientare în Carieră (CCOC) prin Regulamentul de Organizare și Funcționare propriu
Prin atribuțiile și responsabilitățile CCOC care se regăsesc în cap III al propriului ROF, centrul îți asumă realizarea satisfacției studenților privind consilierea și orientarea  lor. 
Documentele realizate în vederea măsurării satisfacției studentului vor fi documente de intrare pentru realizarea Raportului anual privind Sistemul de Managementul Calității la nivelul universității.
6. RESPONSABILITĂŢI
· Consiliile facultăţilor şi Consiliul de Administraţie al universității vor analiza în şedinţe
propunerile aduse în urma evaluării nivelului satisfacției studenților;

· CEAC-F răspunde pentru analizarea satisfacţiei/insatisfacţiei studentului pe baza datelor

puse la dispoziţie de responsabilii de calitate, dar şi pentru transmiterea rezultatelor analizei către conducere;
· Decanul facultăţii, directorul de departament şi responsabilul de program răspund pentru

implementarea propunerilor de îmbunătăţire aduse în urma procesului de evaluare a satisfacției studentului .
7. ÎNREGISTRĂRI SPECIFICE
· Dosar cuprinzând sesizări şi reclamaţii ale clientului;
· Procesele verbale ale analizelor efectuate de resonsabilii de la nivelul facultaților, CCOC și UPIT;
· Centralizatorul chestionarelor de evaluare a aşteptărilor şi a satisfacţiei studenților.
8. ANEXE ŞI FORMULARE                                                                       

Anexa 1  - F1-PL-82-11 - Chestionar pentru evaluarea nivelului de satisfacţie al studenților
Anexa 2 – F2-PL-82-11 - Centralizator rezultate evaluarea satisfacției studentului
9. LISTA DE DIFUZARE

	Nr.
	Facultate/ Compartiment / 
	Nume prenume
	Data primirii
	Semanătură
	Data

retragerii
	Semanătură

	1. 
	Secretariatul Senatului UPIT
	
	
	
	
	

	2. 
	CEAC-U
	
	
	
	
	

	3. 
	CMCPU
	
	
	
	
	

	4. 
	Facultatea de Stiinţe


	
	
	
	
	

	5. 
	Facultatea de Litere


	
	
	
	
	

	6. 
	Facultatea de Mecanică şi Tehnologie
	
	
	
	
	

	7. 
	Facultatea de Electronică, Comunicaţii şi Calculatoare
	
	
	
	
	

	8. 
	Facultatea de Teologie Ortodoxă
	
	
	
	
	

	9. 
	Facultatea de Stiinţe Economice
	
	
	
	
	

	10. 
	Facultatea de Drept şi Ştiinţe Administrative
	
	
	
	
	

	11. 
	Facultatea de Educaţie Fizică şi Sport
	
	
	
	
	

	12. 
	Facultatea de Matematică - Informatică
	
	
	
	
	

	13. 
	Facultatea de Stiinţe Socio - Umane
	
	
	
	
	

	14. 
	Facultatea de Stiinţe ale Educaţiei
	
	
	
	
	

	15. 
	Centrul pentru Invăţământ cu Frecvenţă Redusă
	
	
	
	
	

	16. 
	Departamentul pentru Pregătirea Personalului Didactic
	
	
	
	
	


F1 – PL-82-11
	Facultate 
	Programul de studiu/

forma de îmvățământ/
	Anul de studiu

	
	
	


CHESTIONAR PENTRU EVALUAREA NIVELULUI DE SATISFACŢIE

AL STUDENȚILOR
Acest chestionar vizează prin întrebările de mai jos, gradul  dumneavoastră de satisfacție cu privire la calitatea vieţii de student în cadrul Universității din Pitești.
Va rugam sa evaluaţi (prin marcare cu X) nivelul de satisfacție față de următoarele aspecte și să precizați cât de importante sunt acestea pentru experiența dumneavoastră de student.
1. Programul de studii, curricula şi oferta de cursuri
	Nr. Crt.
	Întrebare
	NIVEL SATISFACŢIE
Deloc                             Foarte

Satisfăcător         Satisfăcător

  1      2       3        4        5
	IMPORTANŢA
Deloc                           Foarte

Important              Important

  1      2       3        4       5
	Nu

ştiu

	
	Accesul la informaţii despre admiterea la facultatea pentru care aţi optat
	
	
	

	
	Relevanţa şi utilitatea cursurilor pentru specializarea aleasă
	
	
	

	
	Complementaritatea şi relaţionarea între cursuri
	
	
	

	
	Cunoştinţele  dobândite  în  domeniul  de  studiu  prin  cursurile urmate
	
	
	

	
	Dezvoltarea pe parcursul facultăţii de abilităţi practice necesare în domeniul pe care l-aţi ales
	
	
	

	
	Facilitarea de către facultate a participării studenţilor la stagii de practică în domeniu
	
	
	

	
	Dezvoltarea în universitate a abilității de a învăţa şi înţelege lucruri noi
	
	
	


Precizați motivul pentru care ați optat pentru acea notă privind nivelul de satisfacție:

.....................................................................................................................................

2. Facilități și servicii
	Nr. Crt.
	Întrebare
	NIVEL SATISFACŢIE
Deloc                             Foarte

Satisfăcător         Satisfăcător

  1      2       3        4        5
	IMPORTANŢA
Deloc                           Foarte

Important              Important

  1      2       3        4       5
	Nu

ştiu

	
	Soluţionarea problemelor (durată, eficienţa procedurilor / birocraţia, timpul de răspuns la cereri)
	
	
	

	
	Calitatea informaţiilor disponibile (pe web, broşuri, pliante, afişe, ghidul studentului etc.)
	
	
	

	
	Activitatea de secretariat (orar de funcţionare, amabilitatea personalului)
	
	
	

	
	Condiţiile igienico-sanitare existente în cadrul facultăţii
	
	
	

	
	Calitatea condiţiilor de cazare existente în căminele studenţeşti
	
	
	

	
	Calitatea serviciilor medicale oferite în cadrul universităţii
	
	
	

	
	Serviciile de consiliere oferite (consultanţă în carieră, sprijinul pentru mobilităţi

internaţionale)
	
	
	

	
	Oferirea în cadrul universităţii a oportunităţilor de a lua parte la activităţi extra-şcolare (asociaţii, cercuri, diverse evenimente
	
	
	


Precizați motivul pentru care ați optat pentru acea notă privind nivelul de satisfacție:

.....................................................................................................................................
3. Resurse şi spaţii de învăţare
	Nr. Crt.
	Întrebare
	NIVEL SATISFACŢIE
Deloc                             Foarte

Satisfăcător         Satisfăcător

  1      2       3        4        5
	IMPORTANŢA
Deloc                           Foarte

Important              Important

  1      2       3        4       5
	Nu

ştiu

	
	Spaţiile dedicate activităţilor de învăţare (capacitatea spaţiilor,condiţii termice, acustice)
	
	
	

	
	Echipamentele disponibile pentru cursurile practice/ laboratoare (dotare cu echipamentele necesare, starea tehnică a acestora)
	
	
	

	
	Dotarea  bibliotecilor  (diversitatea  şi  actualitatea  publicaţiilor, numărul de exemplare, baze de date online)
	
	
	

	
	Baza sportivă (activităţi sportive, terenuri şi săli de sport)
	
	
	

	
	Dotarea şi programul laboratoarelor de informatică
	
	
	


Precizați motivul pentru care ați optat pentru acea notă privind nivelul de satisfacție:

.....................................................................................................................................

Vă rugăm să evaluaţi o serie de aspecte generale privind universitatea:
	Nr. Crt.
	Întrebare
	NIVEL SATISFACŢIE
Deloc                            Foarte

Satisfăcător        Satisfăcător

  1      2       3        4        5
	IMPORTANŢA
Deloc                          Foarte

Important           Important

  1      2       3        4       5
	Nu

ştiu

	
	Calitatea cursurilor/seminariilor

/lucrărilor de laborator
	
	
	

	
	Calitatea bazei materiale din cadrul facultăţii
	
	
	

	
	Calitatea serviciilor şi facilităţilor oferite studenţilor
	
	
	


Vă mulțumim!
F2-PL-82-11 
CENTRALIZATOR REZULTATE EVALUARE A SATISFACȚIEI STUDENTULUI
Numărul de chestionare completate =

1. Programul de studii, curricula şi oferta de cursuri
	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	1
	Accesul la informaţii despre admiterea la facultatea pentru care aţi optat
	5
	4
	3
	2
	1
	M1


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	2
	Relevanţa şi utilitatea cursurilor pentru specializarea aleasă
	5
	4
	3
	2
	1
	M2


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	3
	Complementaritatea şi relaţionarea între cursuri
	5
	4
	3
	2
	1
	M3


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	4
	Cunoştinţele  dobândite  în  domeniul  de  studiu  prin  cursurile urmate
	5
	4
	3
	2
	1
	M4


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	5
	Dezvoltarea pe parcursul facultăţii de abilităţi practice necesare în domeniul pe care l-aţi ales
	5
	4
	3
	2
	1
	M5


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	6
	Facilitarea de către facultate a participării studenţilor la stagii de practică în domeniu
	5
	4
	3
	2
	1
	M6


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	7
	Dezvoltarea în universitate a abilității de a învăţa şi înţelege lucruri noi
	5
	4
	3
	2
	1
	M7


Media = ∑Mn/n

n= numărul de întrebări

2. Facilități și servicii

	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	1
	Soluţionarea problemelor (durată, eficienţa procedurilor / birocraţia, timpul de răspuns la cereri)
	5
	4
	3
	2
	1
	M1


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	2
	Calitatea informaţiilor disponibile (pe web, broşuri, pliante, afişe, ghidul studentului etc.)
	5
	4
	3
	2
	1
	M2


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	3
	Activitatea de secretariat (orar de funcţionare, amabilitatea personalului)
	5
	4
	3
	2
	1
	M3


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	4
	Condiţiile igienico-sanitare existente în cadrul facultăţii
	5
	4
	3
	2
	1
	M4


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	5
	Calitatea condiţiilor de cazare existente în căminele studenţeşti
	5
	4
	3
	2
	1
	M5


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	6
	Calitatea serviciilor medicale oferite în cadrul universităţii
	5
	4
	3
	2
	1
	M6


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	7
	Serviciile de consiliere oferite (consultanţă în carieră, sprijinul pentru mobilităţi

internaţionale)
	5
	4
	3
	2
	1
	M7


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	8
	Oferirea în cadrul universităţii a oportunităţilor de a lua parte la activităţi extra-şcolare (asociaţii, cercuri, diverse evenimente
	5
	4
	3
	2
	1
	M8


Media = ∑Mn/n

n= numărul de întrebări

3. Resurse şi spaţii de învăţare
	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	1
	Spaţiile dedicate activităţilor de învăţare (capacitatea spaţiilor,condiţii termice, acustice)
	5
	4
	3
	2
	1
	M1


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	2
	Echipamentele disponibile pentru cursurile practice/ laboratoare (dotare cu echipamentele necesare, starea tehnică a acestora)
	5
	4
	3
	2
	1
	M2


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	3
	Dotarea  bibliotecilor  (diversitatea  şi  actualitatea  publicaţiilor, numărul de exemplare, baze de date online)
	5
	4
	3
	2
	1
	M3


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	4
	Baza sportivă (activităţi sportive, terenuri şi săli de sport)
	5
	4
	3
	2
	1
	M4


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	5
	Dotarea şi programul laboratoarelor de informatică
	5
	4
	3
	2
	1
	M5


Media = ∑Mn/n

n= numărul de întrebări

4. Aspecte generale privind universitatea
	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	1
	Calitatea cursurilor/seminariilor

/lucrărilor de laborator
	5
	4
	3
	2
	1
	M1


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	2
	Calitatea bazei materiale din cadrul facultăţii
	5
	4
	3
	2
	1
	M2


	Numărul de răspunsuri 
	a
	b
	c
	d
	e
	Media

	3
	Calitatea serviciilor şi facilităţilor oferite studenţilor
	5
	4
	3
	2
	1
	M3


Media = ∑Mn/n

n= numărul de întrebări

Mod calcul:
N= numărul de chestionare completate
a+b+c+d+e=N
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