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1. SCOP:

Stabilete regulile referitoare la comunicarea cu diienmasurarea satisf@#iei acestora
precumsi responsabilittile persoanelor implicate.

2. DOMENIU DE APLICARE:
Prezenta procediise aplid in cadrulUniversitatii din Craiova.
3. DOCUMENTE DE REFERIN TA SI CONEXE

3.1. Lege privind asigurarea catit L87/2006;

3.2. Lege ingtamantului nr. 84/1995, cu toate modiiige ulterioare;

3.3. Lege privind statutul personalului didactic h28/1997;

3.4. Ghidul activiitilor de evaluare a caliti programelor de studii universitarg a
institugiilor de Tnvatamant superior — ARACIS;

3.5. Ordine ale M.Ed.C.1,;

3.6. Carta Universitii din Craiova;

3.6. Planul de calitate;

4. TERMENI SI ABREVIERI:

4.1 Satisfatia clientului - percege a clientului despre #sura in care ceriale clientului au
fost indeplinite.

4.2 Cerina - nevoie sauggeptare care este declaat general implicit sau obligatorie.
4.3 Client - organizge sau persoadincare primgte un produs.

4.4 Parte interesait persoa# sau grup care are un interes legat de perfogarsau succesul
unei organizgi.

4.5 Organizge - grup de persoanefacilitati cu un ansamblu de responsabiijtautoritti si
relaii determinate.

4.6 Informaie - date semnificative.

4.7 Analiz - activitate de determinare a potrivirii, adecagi eficientei in ceea ce prigee
ndeplinirea obiectivelor stabilite.
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5. REGULI DE PROCEDURA SI RESPONSABILIT AII
Activitatea se desfasoarda conform diagramei prezentate mai jos:
CINE CE CUM
Regtor, Director
Calitate, Decan, 5.1. COMUNICAREA CU CLIENTUL
Prodecan, Secretar
facultate
] v
Prodecan | 5.2.MASURAREA SATISFACQIEI CLIENTULUI | Chestionare
Decan, ProdecangSef 5.3.ANALIZA REZULTATELOR M ASURARII Documente care prezint
catedi SATISFACTIEI CLIENTULUI rezultatele rasurrii
v

Plan de Tn#tamant,
Programa analitic
Program orar

Tematia@ si programare
examene

Informatii scrise social
administrative

Prodecan, Titular
disciplina, Sef cateds, 5.4. STABILIREA CATEGORIILOR DE INFORMATII
Secretar facultate, COMUNICATE STUDENTULUI

Director Bibliotea

5.5.STABILIREA CATEGORIILOR DE INFORMATII Pagina Web
Decan COMUNICATE CANDIDATILOR, ABSOLVENTILOR SI Avigier

ANGAJATORILOR

5.1 Comunicarea cu clientul

Clientul este:
- candidat
- student

- absolvent
- angajator

5.1.1Comunicarea cu studentulse face prin intermediul Decanului de 8afului
de an (studentki a reprezentgior studenilor in Consiliul Profesoragi in Senatul Universitii.
Toate informdile cu caracter general - profesional sau sodahiaistrativ - vor fi transmisei prin
Secretariatul facudtii si afisate in timp util la Avizierul acestora.

5.1.2Comunicarea cu candidatulse asigur de Compartimentul Calitate Imagine al
Universittii si Conducerea facuitilor prin organizarea de maniféstcu caracter de prezentare a
ofertei segilor, numarului de locurisi a perspectivelor la absolvire de tipul ,Ziua flor deschise”,
»Ziua faculttii” si publicag in ,,Ghidul candidatului”.

5.1.3 Comunicarea cu absolventul si angajatorul este asigurat de Conducerea
Universittii, Compartimentul Calitate Imagine al Univessit si Conducerea facuitilor.
Cererea angajatorilor este analizaar in urma analizei se elaborg@amwua oferd de cursuri
universitare si postuniversitare a facdlilor care este comunicat absolverilor si
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angajatorilor prin comunicare diréatu ocazia zilelor cu caracter de prezentare a
Universittii si Facul@tilor , pe pagina web a Universii.
Responsabil: Rector, Director Calitate, DecandBcan, Secretar facultate

5.2.Masurarea satisfagiei clientilor

5.2.1.Pentru evaluareg imbunitatirea procesului de Ta¥imant se urrireste olyinerea feed-
back-uluisi monitorizarea informgilor referitoare la percafa clientului asupra satisfacerii
clientului prin chestionarea studentului, a absoluki ca produs finit al procesului de
Tnvatamantsi a angajatorului ca beneficiar al procesuluimefimant.

5.2.2. Masurarea satisfaei studefilor se face pe baza chestionarului ,Chestionar de
evaluare a satisfaei studemilor” privind procesul didactic pe discipline, case distribuie
fiecarui student, pentru fiecare disciplidin Planul de intaméant, dup fiecare sesiune.
Responsabil: Prodecan Calitate

5.2.3.Masurarea satisfaiei absolverilor se realizeaz pe baza chestionarului: ,Chestionar de
evaluare a satisfdei absolvefilor privind procesul de ritamant”, care se distribuie ocazia
Tnmararii foii matricole si a diplomei.

Responsabil: Prodecan Calitate

5.2.4.Masurarea satisfaei angajatorului se realizeape baza chestionarului ,Chestionar de
evaluare a satisfaei angajatorului privind procesul de #amant”, care se distribuie cel
putin o dat pe an.

Responsabil: Prodecan Calitate

5.3.Analiza rezultatelor masurarii satisfactiei

5.3.1. Se analizedzchestionarele completate se cuantifi@ punctajul total pentru fiecare
criteriu prezent in Tabelul 1

Responsabil: Prodecan CalitaisSefi cated#

5.3.2. Punctajul cumulat pentru fiecare criteriu, se poprd2 cu coeficientul specific din
Tabelul 1. Se reprezintrezultatele ponderate aferente criteriilor, submfo de histograme. Se
compad cu baremul stabilit pentru calitatea procesuluirdétamant.

Criteriile al aror nivel este sub baremul stabilit sunt analizsebaza diagramei caisefect
pentru a determina cauzele efectului constatat.
Responsabil: Prodecan CalitaisSefi cated#

5.3.3.Remedierea activitilor neconforme

Soluiile identificate se ordoneazlups prioritati aplicand criteriile: fezabilitatgi costuri. Se
intocmate planul de aauni corectiv/preventive. Se aprbki se difuzeaz catre personalul implicat
n implementare.

Responsabil: Decagn Prodecani
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Tabel 1

TABEL CRITERII Coeficient sp.| | i m \Y,
de ponderare

Nivelul competegei teoretice

Nivelul competetei practic aplicative
Nivelul competetelor creative

Nivelul competetei manageriale

Calitatea bazei materiale

Calitatea cursului

Calitatea lucirilor de laborator

Competeta profesional a cadrelor didactice
Competera pedagogita cadrelor didactice
Nivel de comunicare cu studentul
Actualitatea Planului de ia@mant
Calitatea Serviciilor auxiliare ale Univerati
Actualitatea programelor analitice
Percepa referitoare la imaginea facit
Adecwirile specializrilor la cerintele pieei

o|5|Z3|—|x|—|—|Tk|—~+lo|alo|T|o

5.4. Stabilirea categoriilor de informaii comunicate studentului

5.4.1. Categoriile de informa referitoare la organizarea procesului de atamant
comunicate studentului sunt:

- Planul de Indtamant, programa analitiqpe pagina web;

- Program orar afat;

- Tematica de examen - gHi;

- Programarea examenelor —safi

Responsabil: Prodecan

5.4.2.Categoriile de informd referitoare la realizarea procesului dedidmant sunt
reprezentate prin suporturi de curs, accesibilgdhaoteci, luctiri de laborator accesibile la biblioteci
si laborator, indrumar de proiegtculegere de probleme accesibile la biblioteci.

Responsabil: Titular discipliin Sef cated#, Director Bibliote@

5.4.3. Categoriile de informa referitoare la servicii social-administrative ducomunicate
prin avizierul faculitii
Responsabil: Secretar facultate

5.4.4.Categorii de inform@ referitoare la evaluareg imbunatatirea procesului Tnitamant
sunt :
- documente de tip chestionare de evaluare a satesfatdenilor sunt comunicate in mod
direct, fiecrui student;
- rezultatele evalirii studenilor sunt comunicate:
a. direct, individual;
b. prin avizierul catedrei;
c. prin carnetul de note;
d. prin intermediul Secretariatului facitit.
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- rezultatele evalirii procesului de Tnstamant si a agiunilor corectiv/preventive sunt
comunicate prin reprezentandin Consilile Profesorale, dup fiecare sesiune de
examene.

Responsabil: Prodecan

5.4.5.Categoriile de informd referitoare la Sistemul de Management al Gaiise
comunic prin pagina welki prin Reprezentan din Consiliul Profesoral.
Responsabil: Prodecan Calitate

5.4.6.Rezultatul tratrii reclamaiilor si a sesiZrilor studenilor este comunicat direct.
ResponsabilSef de catedi, Decan

5.5. Stabilirea categoriilor de informatii comunicate absolvetlor si angajatorilor.

5.5.1.Categoriile de inform@ comunicate absolvetior se refei la:

- formele de perfgmnare postuniversitare in scopul petfecirii profesionale;

- evaluarea calitii procesului de instamant;

- oferte de muntsi de colaborare ale angajatorilgrse comunig prin avizier, contacte
directe, pagini web.

Responsabil: Decan

5.5.2.Categoriile de informé cerute /furnizate angajataorilor se raféa:

- nivelul de satisfate privind pregtirea absolvetilor;

- cerinelesi asteptirile privind specializarea absolvdor;

- necesarul de far de muna specializa;

- disponibilitatea angajatorilor de acordare a barsel

- ofertda de programe de formare contirgil postuniversitat, precumsi mastersi doctorat;
- oferta privind competetele faculitii in domeniul cerceiii;

Responsabil: Decan
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6. RESPONSABILITATI SI AUTORIT ATI
Sef Titular Secretar| Director
R DC D PD cateda | disciplina | facultate | Biblioteca
51.1-| X X X X
>1 1513 X
5.2.1-
52 | 524 X
5.3.1- X X
53 | 532 .
5.3.3 X
5.4.1 X
5.4.2 X X X
5.4.3 X
>4 544 X
5.4.5
5.4.6 X X
5.5.1-
55 | 555 X

7. MASURI PENTRU ASIGURAREA CALIT ATII

7.1. Prezenta procedurse revizuigte o dai la doi ani sau ori de cate ori se cornstat
necesitatea, prin grija elaboratorului procedurii.

7.2. Deinatorii procedurii care obsefivneconcordage sau nepotriviri referitoare la aceasta, le
comunid Tn scris Prodecanului CalitageDirectorului Calitate.

8. INREGISTRARI
8.1 Chestionar ,Evaluarea satigfacstudentului”.

8.2 Chestionar ,Evaluarea satigiacabsolventului”
8.3 Chestionar ,Evaluarea satigfacangajatorului”

Aprobat Tn Senatul Universital i din Craiova din 26.01.2006
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