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Studiul de evaluare a gradului de satisfactie al studentilor Universitatii din Craiova
se deruleaza la nivel centralizat Incepand cu 2014/2015, la toate nivelurile de studii
Licenta-Masterat si Doctorat.

Pentru a avea posibilitatea intocmirii unui raport care vizeaza calitatea academica a
activitatilor din sistemul de invataimant superior, respectiv gradele de corespondenta
dintre finalitatile sau obiectivele sistemului si rezultatele obtinute, se impune a se aplica
periodic (anual) studii prin intermediul carora se vor obtine atat date subiective (perceptii
si reprezentari ale absolventilor) despre activitati si rezultate din sistem, dar si pe date si
informatii obiective despre inputuri §i outputuri, procese si rezultate ale sistemului
referitoare la acestia.

Prin aceasta modalitate de cercetare a feed-back- ului studentilor se pot identifica
succese si performante, dar si probleme sau stari critice. Toate aceste studii/cercetari sunt
necesare pentru a decide Tn mod avizat care sunt cele mai eficiente modalitati de predare-
invatare, in vederea asigurarii calitatii educatiei, a satisfacerii asteptarilor beneficiarilor si
a standardelor de calitate din invatdmantul superior.

Derularea acestor studii sociologice periodice permit redactarea unor rapoarte si
punerea la dispozitia tuturor partilor interesate (studenti, absolventi, angajatori, publicul
larg interesat) a unor informatii clare si explicite privind modul in care Universitatea din
Craiova ofera programe de studii, diplome calificari, respectand cerintele nationale,
standardele academice europene si principiile de calitate.

1. Cadru legislativ:

1.1. Legea 87/2006 (Art. 12) - 10.04.2006

1.2. Ordonanta de urgenta nr. 75/2005 privind asigurarea calitatii educatiei

1.3. Legea nr. 87/2006, pentru aprobarea Ordonantei de urgenta a Guvernului nr. 75/2005
privind asigurarea calitatii educatiei

1.4. Ordonanta de urgentd nr. 102/2006 pentru modificarea Ordonantei de urgentd a
Guvernului nr. 75/2005 privind asigurarea calitatii educatiei

1.5. OUG nr. 75/2005 privind asigurarea calitdtii educatiei cu modificarile si completarile,
aprobate prin Legea nr.87/2006 si prin OUG nr. 75/2011

1.6. Legea Nr.69 din 25.05.2011pentru modificarea Ordonantei de urgenta a Guvernului
nr. 75/2005 privind asigurarea calitatii educatiei

2. Cadru normativ:

2.1. Standardul SR EN ISO 9001: 2008, - Sisteme de management al calitatii. Cerinte.

2.2. SR ISO IWA 2/2009 —Sisteme de management al calitatii. Linii directoare pentru
aplicarea ISO 9001:2000 in domeniul educatiei.

2.3. ESG, Bergen 2005 — Standarde si linii directoare europene pentru asigurarea calitatii
in Invatamantul superior european.

2.4. Declaratia CRE DE LA Bologna, 1999- Domeniul invatamantului european.

2.5. Carta UCv

3. Prescurtari
3.1. MEN — Ministerul Educatiei Nationale
3.2. UCv - Universitatea din Craiova
3.3. PPSAC- Prorectorat Programe de Studii si Asigurarea Calitatii
3.4. DCM- Departamentul de Mangementul Calitatii



3.5. CEAC_UCY - Comisia de Evaluare si Asigurare a Calitatii a UCv
3.6. CC-UCYy - Consiliul calitatii al UCv

3.7. CCOP- Centrul de Consiliere si Orientare Profesionala al UCv
3.8. SMC —Sistem de management al calitatii

4. Definitii

4.1. Sistemul de management al calitatii - SMC reprezintd ansamblul proceselor
manageriale intre care existd interferente din punct de vedere al documentelor
asociate acestora si al elementelor de naturd structurald ale organizatiei, ansamblu al
carui scop este orientarea si controlul organizatiei In ceea ce priveste calitatea.

4.1.2. Calitate —ansamblul de caracteristici ale unui program de studii si ale furnizorului
acestuia, prin care sunt indeplinite asteptarile beneficiarilor precum si standardele de
calitate.

4.1.3. Asigurarea calitatii (serviciilor de educatie si de cercetare stiintifica) reprezinta
totalitatea activitatilor sistematice si planificate implementate in cadrul sistemului de
calitate pentru a oferi credibilitate faptului ca universitatea va satisface principalele
standarde ale calitatii.

4.1.4. Standardele de calitate — Standardele si indicatorii de performanta descriu cerintele
de calitate ale activitatilor unei institutii de Invatimant superior. Standardele
corespund, in mod diferentiat, domeniilor i criteriilor de asigurare a calitatii
educatiei, iar indicatorii de performantd masoard gradul de realizare a unei activitati
prin raportare la standarde.

4.1.5. Indicatorul de performantd — Reprezintd un instrument de masurare a gradului de
realizare a unei activitati desfasurate de o organizatie furnizoare de educatie prin
raportare la un standard.

4.1.6. Client al universitatii — clientii interni sunt studentii, indiferent de indiferent de forma
de invatamant si indiferent de nivelul serviciului educational (licentd, masterat,
doctorat); clientii externi sunt organizatiile care angajeaza absolventii universitatii si
cele care finanteaza programele de instruire desfasurate de universitate, institutii ale
administratiei publice centrale si locale finantatoare etc.

4.1.7. Serviciile educationale - studii de licentd, masterat, doctorat

4.1.8. Evaluarea/controlul calitatii serviciilor educationale si de cercetare stiintifica —
proces sistematic si documentat de monitorizare si evaluare a rezultatelor specifice
ale Universitatii(absolventi, produse stiintifice, proiecte cu mediul socio-economic)
pentru a determina dacd acestea sunt in concordantd cu standardele calitatii si
identificarea cailor de eliminare a rezultatelor nesatisfacatoare. Evaluarea internd a
calitatii se refera la evaluarea efectuatd in cadrul UCV, iar evaluarea externa a
calitatii este realizata de cétre structuri externe abilitate(ex. ARACIS).

4.1.9. Neconformitate — neindeplinirea unei cerinte.

4.1.10. Actiune preventiva: Eliminarea cauzelor neconformitatilor potentiale in vederea
prevenirii aparitiei acestora, se realizeaza prin actiuni preventive.

4.1.11. Actiune corectiva — eliminarea cauzelor care au generat neconformitatile actiune de
eliminare a cauzei unei neconformitati detectate sau a altei situatii nedorite.

4.1.11. imbunititirea calititii — evaluarea, analiza si actiunea corectiva continua din partea
UCyv, bazata pe selectarea si adoptarea celor mai potrivite proceduri, precum si pe
alegerea si aplicarea standardelor de referinta.

4.1.12. inregistrare - document prin care se declard rezultatele obtinute sau furnizeazi
dovezi ale activitatilor realizate.



5.  SCOP SI DOMENIU DE APLICARE
5.1. Prezenta procedurd se constituie ca o procedurd operationald, cerintd a S.M.C., In
conformitate cu standardul SR EN ISO 9001: 2008, pentru a se asigura mentinerea
conformitatii SMC cu cerintele specificate.
5.2. Focusarea/ centrarea catre client si celelalte parti interesate este unul dintre cele mai
importante principii ale sistemului de management al calitatii din Universitatea din
Craiova, oferind posibilitatea de a identifica cerintele/asteptarile prezente si viitoare
ale clientilor sdi interni cu privire la serviciile pe care le ofera si, asigurand 1n acest
mod, satisfacerea lor integrala.
Identificarea si satisfacerea cerintelor clientilor reprezintd baza de la care se
elaboreaza, respectiv implementeaza toate activitatile din cadrul UCV, calitatea fiind
definitd in functie de nevoile, cerintele/asteptarile clientilor interni ai UCV.
Prezenta procedura stabileste etapele, metodele, documentele si responsabilitatile
necesare in vederea derularii eficiente a procesului de evaluare a satisfactiei clientilor
in cadrul Universititii din Craiova, in vederea asigurdrii calitdtii educatiei, a
satisfacerii asteptarilor beneficiarilor si a standardelor de calitate din Invatamantul
superior.
Prezenta procedurd se aplica tuturor clientilor interni ai Universitdtii din Craiova,
indiferent de forma de invataimant si indiferent de nivelul serviciului educational
(licentd, masterat, doctorat) in scopul evaluarii continue a satisfactiei acestora si al
stabilirii actiunilor corective si de imbunatatire/eficientizare, astfel Incat sa poata fi
realizate obiectivele universitatii referitoare la calitate.
5.6. Aplicarea acestei proceduri urmareste:
5.6.1. identificarea tuturor nevoilor si asteptarilor clientilor interni ai UCV;
5.6.2. concentrarea actului didactic asupra studentului
5.6.3. identificarea si eliminarea cauzelor neconformitatilor in raport cu cerintele si
asteptarile clientilor interni
5.6.4. identificarea, elaborarea si implementarea unor actiuni corective si preventive
necesare si monitorizarea /evaluarea eficacitatii acestora
5.6.5. analiza datelor relevante cu privire la satisfactia clientilor cu prilejul analizei
SMC efectuatd de conducerea facultdtii si a universitatii
5.6.6. monitorizarea si identificarea celor mai eficiente modalitdti de imbunatatire
continud a calitatii si performantelor activitatii didactice si de cercetare,
respectiv a conditiilor materiale/ logistice oferite de UCV
5.6.7. perfectionarea managementului relatiilor cu clientii

5.3

5.4

5.5

6. DESCRIEREA ACTIVITATILOR
6.1. In vederea identificarii gradului de satisfactie a clientilor sii, UCV monitorizeaza si
masoard permanent si sistematic nivelul de satisfacere a cerintelor specifice si a nevoilor
implicite si explicite ale acestora.
6.2. Gradul de satisfactie al clientilor interni este testat anual, la finalul activitatii
didactice(cursuri, lucrari aplicative, laboratoare).
6.3. Evaluarea gradului de satisfactie a cerintelor clientilor interni are la baza informatiile
obtinute prin completarea chestionarelor.
6.4. Datele completate in chestionare sunt confidentiale.
6.5. Chestionarele vor fi distribuite de un cadru didactic din cadrul facultatii respective si
care face parte din Consiliul calitatii. Studentilor li se va explica rolul chestionarelor si
modul de completare al acestora.
6.6. Distribuirea chestionarelor va avea loc la finalul unuia dintre examenele din sesiunea
de vara.



6.7. Pentru completarea chestionarelor vor fi alocate cca. 15 minute

6. 8. Chestionarele vor fi stranse, numerotate si introduse intr-un plic care se va sigila si
semna de cadrul didactic care le-a distribuit si doi studenti participanti la sonda;.

6.9. Concluziile rezultate din aplicarea prezentei proceduri vor fi discutate atat in cadrul
colectivului de la nivelul facultatii, cat si in cadrul conducerii universitatii

6.10. Neconformitatile identificate vor constitui baza de analizd in vederea imbunatatirii
actului didactic, respectiv a bazei materiale/logistice a UCv

6.11. Modificarile/ adaugirile propuse a fi aplicate/ introduse vor fi mentionate in raportul
intocmit in urma prelucrarii chestionarelor, evidentiind solutiile propuse in vederea
ameliorarii/ eliminarii neconformitatilor.

7. RESPONSABILITATI
7.1. Rectorul si Prorectorul Programe de Studii si Asigurarea Calititii si toate
structurile UCv (Departamentul de Mangementul Calititii-DMC, Comisia de Evaluare
si Asigurare a Calitatii a UCv, CEAC- UCv, Consiliul calitatii al UCv- CC —Ucv)
implicate n procesul de asigurare a calitatii sunt responsabili/e pentru implementarea si
monitorizarea prezentei proceduri.

7.2. Decanul
7.2.1. Participa la analizele SMC efectuate de conducerea facultdtii si stabileste
punctual unde se vor aplica actiuni preventive si/sau corective, in vederea eliminarii
cauzelor unor neconformitati existente sau a prevenirii formarii unui context favorabil
aparitiei acestora.
7.2.2. Organizeaza sedinta de catedra pentru prezentarea concluziilor privind gradul de
satisfactie a clientilor
7.2.3. Urmadreste ameliorarea/indepartarea neconformitatilor constatate prin aplicarea
procedurii

7.3. Biroul Consiliului Facultitii - Stabileste Comisia de Calitate la nivelul facultatii.

7.4. Presedintele Comisiei de Calitate la nivelul facultatii
7.4.1. Numeste cadrul didactic responsabil cu distribuirea si colectarea chestionarelor
privind evaluarea satisfactiei clientilor/studentilor
7.4.2. Verificd numerotarea chestionarelor si intocmeste un proces verbal cu nr. de
chestionare completate de fiecare serie de studenti
7.4.3. Numeste cadrul didactic responsabil cu centralizarea chestionarelor completate,
respectiv cu transmiterea acestora catre CCOP

7.5. Cadrele didactice
7.5.1. Distribuie studentilor, la sfarsitul anului universitar (la finalul unui examen),
chestionarele de evaluare
7.5.2. Explica studentilor modul de completare a chestionarelor si scopul acestora
7.5.3. Colecteaza chestionarele completate si le predau Presedintelui Comisiei de
Calitate
7.5.4. Asigura ameliorarea/eliminarea neconformitatilor la disciplinele pe care le
predau, in vederea cresterii gradului de satisfactie a clientilor interni/studentilor prin
aplicarea concluziilor desprinse din prelucrarea chestionarelor.



7.6. Centrul de Consiliere si Orientare Profesionala al UCv-CCOP
7.6.1. Efectucazd demersurile necesare in vederea colectarii chestionarelor de la toate
cele 10 facultati ale UCv
7.6.2. Asigurd descarcarea datelor primare, prelucrarea si analiza informatiilor din
chestionare
7.6.3. Intocmeste un raport cu privire la gradul de satisfactie al clientilor/studentilor si il
transmit Prorectorului Programe de Studii si Asigurarea Calitatii, DMC, conducerii
facultatilor.
7.7. Directorul Departamentului de Mangement al Calitatii
7.7.1. Asigura centralizarea rapoartelor privind evaluarea satisfactiei clientilor la nivel
de UCV
7.7.2. Monitorizeaza aplicarea masurilor privind ameliorarea/indepartarea
neconformitatilor constatate si aplicarea masurilor corective/ preventive

8. PASTRAREA, ARHIVAREA SI RETRAGEREA DOCUMENTELOR
8.1. Chestionarele de evaluare a satisfactiei clientilor si rapoartele rezultate in urma
analizei acestora vor fi arhivate timp de 1 an la sediul CCOP.

9. INREGISTRARI
9.1. Chestionar de evaluare a satisfactiei clientilor
9.2. Proces verbal cu numarul de chestionare completate
9.3. Raport/situatie centralizatoare a gradului de satisfactie al clientilor/studentilor la
nivelul fiecérei facultati, respectiv la nivelul UCv

10. ANEXE
10.1. Chestionar de evaluare a satisfactiei studentilor/clientilor

11. MODIFICAREA PREZENTEI PROCEDURI
Responsabilitatea pentru orice modificare a prezentei proceduri si a formularelor
anexa revine presedintelui CEAC. Modificarile vor fi supuse validarii Senatului UCv.

Rector, 5
Prof. univ. dr. Dan Claudiu DANISOR



