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1. Scop:

Prezenta procedinprezint regulile si responsabilittile referitoare la procesul de identificare a
cerinele clienilor pe piaa si referitoare la analiza cetiglor acestora in scopul stabilirii capalatiit
institutiei de a indeplini certele definite.

2. Domeniul de aplicare
Prezenta procediuirse aplid in cadrul Universittii din Craiova de atre personalul desemnat de
conducerea figzei facultti.

3. Documente de referita si Documente conexe

3.1. Lege privind asigurarea catit L87/2005;

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

3.3. Ghidul activiitilor de evaluare a caditii programelor de studii universitage a instituiilor de
Tnvatamant superior — ARACIS;

3.4. Carta Universitii din Craiova;

3.5. Ghidul programului de studii;

3.6. Planul de calitate;

3.7. Diverse regulamente interne ale Univétisitlin Craiova.

4. Terminologiesi abrevieri
4.1.Client : organizaa sau persoana care prigteeun produs.
In cadrul Universitii din Craiova clientul se defigee astfel:
a) Studentul;
b) Candidatul;
c) Angajatorul.

4.2. Parte interesal : persoane sau grup care au un interes.

In cadrul Universitii din Craiova, se definge partea interesaastfel:
a) personal propriu uritii de Tnvatamant superior ;

b) MEdC.(Ministerul Educaei si Cercetrii).

4.3. Capabilitate : abilitatea uneobrganizatii, sistem sauproces de a realiza uprodus care va
Tndeplini anumitecerinte specificate.

4.4. Abrevieri

4.4.1. D - Decan

4.4.2. PD — Prodecan Calitate

4.4.3. SSU — Secret8ef Universitate

4.4.4. SSF — Secretdef Facultate

4.4.5. DA — Decan de an

4.4.6. SCP — Secretar Consiliul Profesoral
4.4.7. DC — Director Calitate

4.4.8 CMC — Comitet de Management al Galit
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5. Reguli de procedu#

Activitatile si responsabilittile aferente acestora sunt descrise in diagranmaagl¢os:

CUM? CE? CUM?
(Responsabilit) (Activitati) (Inregistrare)
— : Raport de analizanual
Decan 5.1. Identificarea ceriglor pe | [Chestionar de identificarea
piad cerinelor potemalilor
) candidai.
Decan, A 4
SecretaSef Universitate, | 5.2. Identificarea ceriglor Documente reprezentand
SecretaSef Facultate, legale in raport cu MEC cerintele legale
Sef cated#
Chestionare de identificare
Consiliul Profesoral Y cerintelor studentilor
Prodecan Caliate, 5.3. Identificarea cerielor Raport de analiza cerinelor
Decan, Secretdef studenilor studenilor o
Universitate, Director ’ Reglstrul Analizei Ceritelor
Calitate, Decan de an studerilor
Decan v Raport de analizCMC.
Decan de an 5.4. Analiza capabilitii Autorizaia de fundionare
Prodecan Calitate, Faculttii de a satisface g?(?cségur}at;zrbal al Consiliul
Consiliul Profesoral cerinele Profesoral
v
Decan, 55 | N .
Prodecan Calitate, o _ansarea_ m__exe}w $_| Decizie, Proces Verbal al
Sef cateds, urmérirea realizrii mgsurllor Consiliului Profesoral
Secretar Consiliu de satisfacere a cetator
Profesoral
A 4
Decan 5.6. Evaluarea rezultatelor
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5.1. Identificarea cerintelor pe piata

5.1.1. Identificarea dirgidor de dezvoltare la nivel local, tianal, UE pe baza:

- Planul de Dezvoltare Regioaid?DR, Planul de Agtune in Domeniul Ocujrii Fortei de Muné-
PRAO, Planul de Agune in Domeniul Tniitimantului (PRAI);

- analizei Programelor guvernamentale de dezwfiartermen medii lung;

- analiza Programelor Opei@nale Sectorialgi identificarea diregilor specifice de atune;

- analizei Programelor de decizie din cadrul Conatin Europene.

Responsabilitate : Decan

5.1.2. Identificarea anuah cerinelor potemalilor candidai prin:

- analiza statistica elevilor liceelor din zona Olteniei;
vizite la licee in cursul anului , sondaje utiliddiormularul Chestionar de identificarea cezlor
potertialilor candidai;

- vizite ale elevilor liceelor din zona Oltenia FFaculitile Universitatii din Craiova, numite ,Ziua
portilor deschise”;

- sondaje pe bazde chestionare de identificare a cggiar potemialilor candidai.

Responsabilitate: Decan

5.1.3. Identificarea anugh diregiilor de dezvoltare a agéalor economici prin:
- discdii directe cu conducerea ag#or economici;

- analize pe bazde chestionare.

Responsabilitate: Decan

5.2. Identificarea cerintelor legale in raport cu MEdC

5.2.1. Ceritele legale transmise détee MEdC sunt:

- Legi;

- Hotarari de Guvern;

- Ordonare;

- Ordine MEdC.

Acestea sunt identificate in cadrul Univeisit din Craiova prin intermediul Secretariatului
Universittii si comunicate dup caz étre Faculditi (copii pe suport de hértie inge de o adrescu nr. de
inregistrare) .

Responsabilitate: Secretgef Universitate

5.2.2. Documentele reprezentand aetan de la pct. 5.2.1. sunt primite la Secretari&@atultitii,
sunt analizatei distribuite catedrelor.
Responsabil: Decanul, Secre$af Facultate

5.2.3. Rstrarea documentelor se asigua nivelul fiecarui Secretariat al Facdlii si la nivelul
filecarei catedre astfel incai §ie accesibile personalului didactic.
Responsabilitate: Secretgef FacultateSef Catedi
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5.3. Identificarea cerintelor studentului

5.3.1. Categoriile de cetm care sunt stabilite a fi identificate in nedacu studentul pe parcursul
procesului de Tnitamant universitar sunt:

cerinte referitoare la preirea profesional la nivelul cerinelor pigei fortei de mung;

cerinte referitoare la materiale didactice calitativeantitative adecvate Programelor analitice
si Planului calendaristic;

cerinte referitoare la formarea deprinderipraptitudinilor adecvate profesiei pentru care se
pregiteste;

cerinte referitoare la sistemul de evaluare a sttitben

cerinte referitoare la programul de derulare a procesldunvitamant universitar;

cerine referitoare la accesul continuu la informa

cerinele referitoare la infrastructyrrespectiv:

spaii de curs, seminar, laborator, documentare, S;D.E.

echipamente de laborator;

echipamente de birotigi comunicare;

spaii sociale (@min, cantira).

cerinele referitoare la recungterea interngonak a diplomei;

cerinele referitoare la criterile de acordare a bunsedociale, de studiu, de merit, de
performane si de mobilititi;

cerinele referitoare la accesul la infortile MEdC.;

cerinele referitoare la accesul la inforfile Senatuluisi la procesul de decizie in cadrul
Senatului Universitii din Craiova;

cerinele referitoare la modul de dagirare al C, S, L, Pr;

cerintele referitoare la profilul moral al cadrului didiac

Responsabilitatea identifidgi: Consiliul Profesoral al Faculii

5.3.2. Categoriile de cetm stabilite sunt identificate in rela cu studentul prin:

5.3.2.1.— Utilizarea chestionarului de identificare a cezlar studentului

Chestionarul este utilizat ori de céate ori se atesi necesar, dar cel pn o dat la doi ani,
Rezultatele ofinute Tn urma sondajului sunt analizate, prelucsitgisticsi prezentate in Raportul de
analiz a cerinelor studentului,

Responsabilitate : Decan de an ,

Prodecan Calitate .

5.3.2.2—Participarea reprezent#aor studenilor in Consiliul Profesoral al Faciitti.

Inregistrarea cerielor studerilor transmise pe acedstale se reipete in Procesul Verbal al
sedintei Consiliului Profesoral la capitolul “Cermale studegior” .

Responsabilitate: Decan
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5.3.2.3.- Prin participarea reprezentdor studenilor fiecarei facultti in Senatul Universitii.
Inregistrarea cerielor studetilor transmise pe acedstale se reipete In Procesul Verbal al
Sedintei Senatului Universitii la capitolul “Cerinte ale studetior”.
Responsabilitate : Secretgef al Universiitii din Craiova
Director Calitate

5.3.2.4.- Prin intermediul decanului de an ori de cate steeevoie
Cerintele identificate pe aceasta cale sunt inregisinafRegistrul ceritelor studetilor.
Responsabilitate: Decan de an

5.4. Analiza capabiliatii Facultitii de a satisface cerigele.

5.4.1. Analiza capabilitii facultatii de a satisface ceri@le identificate pe pia.

Rapoartele de analfizanuale care coim informaii referitoare la ceritele pigeei in domeniul
Tnvatamantului universitar, sunt analizate d#¢re Comitetul de Management al Caiitin cadrul analizei
planificate a Sistemului de Management al Gailit

Analiza cerimelor identificate pe pté& poate conduce la:

- modificarea/actualizarea Politicii Tn domeniul ¢ali si a obiectivelor calitii;

- adaptarea camutului disciplinelor;

- adaptarea planurilor de Eamant;

- introducerea de noi cursuri postuniversitare,
modificiri care sunt analizatg In Consiliul Profesoral. Tnregigitile se regsesc in Raportul de anaia
CMC.

Responsabilitate: Comitet de Management al &&liConsiliul Profesoral.

5.4.2. Analiza capabilitii facultatii de a satisface ceriele MEdC.

Capabilitatea facuitii de a satisface cer@le legalesi reglemendrile in domeniul Tnitamantului
universitar, in relgile cu MEdC este analizape baza procedurii de acreditare periddic

Responsabilitate: Decan.

5.4.3. Analiza capabilitii facultatii de a satisface ceti@le studentului identificate prin chestionarul
specific.

5.4.3.1. Chestionarele completate la niveluldiacstudent sunt analizate cerintele sunt cumulate
si grupate pe categorii de cegen
Responsabil: Decan de an.

5.4.3.2. Criteriile de ierarhizare a ceelor identificate sunt:
- ponderea (frecvea) in totalul ceritelor pe categorie de cet@
- impactul ceritei identificate in procesul de Tmbitfxire a calititii Tnvatamantului superior
(eficacitate);
- fezabilitate;
- costuri (eficiems).
care sunt evaluate pe o scde la 1 la 5 pentru fiecare criteriu.
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1 2 3 4 5
frecventa deloc Foarte rar Rar frecvent fFoarte
recvent
. Impact Impact foarte , Impact foarte
impact e ) Impact mic Impact mare
nesemnificativ mic mare
fezabilitate imposibil Fo% r;zg)”utln Putin fezabil fezabil Foarte fezabjl
costuri Foarte mare mare mediu mic Foarte mjc

Responsabil: Consiliul Profesoral.

5.4.3.3. Fiecare cetihidentificad este analizétprin prisma celor 4 criteriii obtine un punctaj total.
Cerintele sunt ierarhizate in ordinea desciitsare a punctajului.
Responsabil: Prodecan calitate, Decan de an.

5.4.3.4. Rezultatele analizei caglor sunt prezentate in Consiliul Profesoral.

Consiliul Profesoral stabiee cerinele in ordinea ierarhiei lor si pe care facultasie capahilsa le
satisfad in fungie de resursele disponibile.

Capabilitatea se materializéiaintr-o serie de &suri de satisfacere a ceptor acceptate.

Inregisterile se regsesc in Raportul de analia cerinelor studetilor.

Responsabil: Consiliul Profesoral

5.4.3.5. Rezultatele dbute ca urmare a analizei capabhilit facultatii de a respecta cetigle
identificate prin chestionar sunt prezentgteonstituie date de intrare in analiza planiticatSistemului de
Management al Caiitii efectuata de CMC.

Responsabil: Secretar CMC.

5.4.4. Analiza capabilitii facultati de a satisface ceti@le studentului identificate in Consiliul
Profesoraki in Senati de citre Decanul de an.

5.4.4.1. Ceritele documentate in Registrul Ceelor studerilor, in Procesul Verbal al Consiliului
Profesoraki respectiv al Senatului Univeriiti sunt analizate in Consiliul Profesoral d.p.davcapabilistii
facultitii de a satisface aceste ceen

Criteriile pe bazaarora se face analiza sunt:

- impactul ceriei in procesul de Tmbaétatire al califitii invatamantului superior;

- existena resurselor necesare

si se valideaz pe loc, prin vot simplu, satisfacerea cein

Se stabilesc Tn Consiliul Profesoraisurile prin care este satistita cerinasi
se inregistreazin Procesul Verbal al Consiliului Profesoral Ipitalul ,Satisfacerea cerialor clientului”.

Responsabil: Consiliul Profesoral
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5.4.4.2. Rezultatele ghute ca urmare a analizei capabilitde a satisface cer@le studentului sunt
prezentatgi constituie date de intrare in analiza planifiatSMC.
Responsabil: Secretar CMC.

5.5. Lansarea in exedte si urmarirea realizarii m asurilor de satisfacere a cerigelor.

5.5.1. Lansarea in exa®@ia nmasurilor de satisfacere a cegefor se face deatre Decan prin decizie.
In decizie se stabilesc responsailié realizirii masurilor stabilite.
Responsabil: Decan.

5.5.2. Stadiul de realizare alasurilor stabilite si rezultatul final sunt raportate in Consiliul
Profesoraki inregistrate in Procesul Verbal al Consiliuluofésoral.
ResponsabilSef cated, Secretar Consiliul Profesoral, Prodecan Calitate.

5.6.Evaluarea rezultatelor oktinute ca urmare a satisfacerii ceritelor
5.6.1. Evaluarea rezultatelortoiute ca urmare a satisfacerii ceeilor pe pigi se realizeazprin:

5.6.1.1. — analiza planificata Sistemului Management al Cafit Se urmireste realizarea
obiectivelor caliitii la indicatorii stabilii.
Responsabil: Prodecan calitate.

5.6.1.2. — masurarea satisfacerii agdar economici privind calitatea prégrii absolventilor conform
regulilor previzute in procedura ,Comunicarea cu cliegtuhasurarea satisfactiei acestuia”.
Responsabil: Prodecan calitate.

5.6.2. Evaluarea rezultatelor d.p.d.v. al eficaciobtinute ca urmare a satisfacerii ceeilor MEDC,
se efectuedizanualsi se inregistredzin Procesul Verbal al Consiliului Profesoral.
Responsabil: Decan.

5.6.3. Evaluarea rezultatelortoiute ca urmare a satisfacerii ceeilor studentului.

Se evalueadr eficacitatea procesului de #m¥mant pe baza rezultatelor tolute ca urmare a
satisfacerii ceritelor studefilor, in raport cu indicatorii aferginobiectivelor calidtii.

Se evalueaizeficienta masurilor realizate pe baza evidencosturilor.

Masurarea satisfactiei studior privind indeplinirea ceritelor se face conform regulilor din
procedura,Comunicarea cu clientuimasurarea satisfactiei acestuia”.

Responsabil: Decan, Prodecan calitate.
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6. RESPONSABILITATI SI AUTORIT ATI
Sef Decan de| Secretar | Director
D PD SSuU SSF catedd an Consiliu Calitate
Profesoral

5.1 X
5.2 X X X X
5.3 X X X X X
5.4 X X X
5.5 X X X X
5.6 X

P_IACC

7. MASURI DE ASIGURAREA CALIT ATII

7.1. Prezenta proceduse revizuigte o dai la doi ani sau ori de cate ori se corstat

necesitatea prin grija Prodecanului Calitate.

7.2. Asigurarea resurselor necesare imple#ngeptrevederilor din proceddrconstituie
responsabilitatea Decanului.

7.3. Supravegherea implemanitprevederilor din procedérconstituie responsabilitatea

Prodecanului Calitate.

8. INREGISTRARI

8.1 Chestionar de identificare a ceeilor potemalilor candidai.
8.2 Chestionar de identificare a ceeior studetilor.

8.3 Raport de anakiza cerinelor studentului.
8.4 Registrul ceritelor studefilor.




