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1. SCOPUL PROCEDURII

Prezenta procedura se refera la evaluarea gradului de satisfactie a clientilor interni si
externi ai UTCB.

Scopul procedurii este stabilirea metodelor si mijloacelor de apreciere calitativa si
cantitativa a gradului de satisfactie a clientilor, in scopul imbunatatirii continue a activitatilor
desfagurate in decursul unui an universitar, de catre personalul din UTCB (managerii la
toate nivelurile din universitate, cadre didactice, personal din serviciile conexe s.a.) prin:

- acordarea unei largi intelegeri a tuturor nevoilor si asteptarilor clientilor UTCB;

- concentrarea actului didactic asupra studentului;

- stabilirea actiunilor corective si preventive necesare si verificarea -eficacitaiii

acestora;

- analiza informatiilor relevante referitoare la satisfactia clientilor, cu prilejul analizei

SMI efectuata de conducerea fiecarei structuri (universitate, facultate, departament
s.a.);

- asigurarea unui echilibru intre modul de abordare a nevoilor clientilor si a celorlalte

parti interesate (personalul organizatiei, societatea in general);

- tinerea sub control si identificarea sanselor de imbunatatire continue a calitatii si

performantelor activitatii didactice si de cercetare desfasurate in UTCB;

- perfectionarea managementului relatjilor cu clientji;

- stabilirea responsabilitatilor si a competentelor decizionale privind colectarea

informatiilor si evaluarea satisfactiei clientilor.

Metodele si modalitatile de evaluare sunt materializate in prezenta procedura prin
documente specifice activitatii de evaluare a satisfactiei clientilor, bazate fiind pe analiza
informatiilor referitoare la satisfacerea cerintelor clientilor. Analiza este necesara pentru a
determina si elimina cauzele neconformitafilor in raport cu aceste cerinte si pentru a
imbunatati calitatea procesului de instruire si a altor servicii prestate.

2. DOMENIUL DE APLICARE AL PROCEDURII

Procedura operationala de evaluare a satisfactiei clientilor se aplica de catre DCMC,
responsabilii cu managementul calitatii pe facultati si departamente, cadrele didactice care
evalueaza gradul de stabilitate si satisfactie al clientilor interni (studentii).

Utilizatorii procedurii sunt toate facultatile, departamentele conform fiselor de post pentru
fiecare persoana in parte care elaboreaza, verifica, controleaza, aproba, inregistreaza,
distribuie, actualizeaza, retrag din uz, pastreaza, arhiveaza documente care sunt in legatura
cu aceasta procedura.

Utilizatorii procedurii raspund de aplicarea prevederilor documentelor prevazute de
procedura, precum si de exactitatea si adevarul informatiilor si datelor utilizate in
documentele aplicabile.

3. ABREVIERI UTILIZATE

In cadrul procedurii, se vor utiliza termenii si definitiile stabilite in Manualul Sistemului de
Management Integrat, cu abrevierile urmatoare:

o UTCB - Universitatea Tehnica de Constructii Bucuresti;

o SMI - Sistem de management integrat (calitate-mediu);

o MSMI — Manualul Sistemului de Management Integrat al UTCB;
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PG — XX — Procedura general3;

PO — XX — Procedura operationala;

IL — Instructiune de lucru;

DOC — Documentatie;

Ref. — Referinta;

ST — Specificatie tehnica;

F — Fisa de nregistrare;

FSM — Fisa de evidenta a modificarilor si revizuirilor procedurii;
CU — Carta universitatii;

CEIA — Codul eticii si integritatii academice;

ROF — Regulament de organizare si functionare;

CC - Consiliul calitatii;

CEAC - Comisia pentru Evaluarea si Asigurarea Calitatii
RMC — Responsabili pentru managementul calitatji;
CCPS — Comiisie centrala pe programe de studii;

PS — Plan strategic;

PO — Plan operational;

PC — Planul calitatji;

OB — Obiectivele generale ale sistemului de management integrat;
Pr A — Program de audit;

PA — Plan de audit;

COORD - Coordonator;

CA — Consiliul de administratie;

IOSUD - Institutie Organizatoare de Studii Universitare de Doctorat
SD — Scoala Doctorala

CSUD - Consiliul Studiilor Universitare de Doctorat
CSD - Consiliul Scolii Doctorale

APLR — Anul Pregatitor pentru Limba Romana

CMC - Centrul de Management al Calitatii;

DCMC - Director Centru de Management al Calitatii;

P. Pr. — Propunere de proiect;

CTSA — Consiliul tehnico — stiintific de avizare;

CRI — Centrul de Relatii Internationale;

DGA - Directia General Administrativa

DE — Directia Economics;

DTA — Directia Tehnica si Administrativa;

DRUS — Directia Resurse Umane si Salarizare;

CMCDI — Centrul de Management al Cercetarii, Dezvoltérii si Inovarii.
P — proces;

A — activitate;

NC — neconformitate.

0O O 0O 0 0o O O o O o0 O O O O O O O O o0 O OO o Oob o o Oob OoO OO OoO OoO OoO o o o o o o o o o o

4, DOCUMENTE DE REFERINTA SI CONEXE

Elaborarea Manualului Sistemului de Management Integrat (Editia 6, Revizia 0) si a
procedurilor aferente se bazeaza pe urmatoarele standarde si documente de referinta:
e SR ENISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatji. Cerinte;
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e SR EN ISO 9000:2015-Sisteme de management al calitatii - Principii fundamentale si
vocabular;

e SR EN ISO 9004 : 2018 Managementul calitatii. Calitatea unei organizatii. indrumari
pentru obtinerea unui succes durabil;

e SR EN ISO 19011:2018 Linii directoare pentru auditarea sistemelor de management;

e SR EN ISO 10007:2000 — Managementul calitatii. Ghid pentru managementul
configuratiei;

e SR ISO 10015:2000 — Managementul calitatii. Linii directoare pentru instruire;

e SR ISO 10006:2005 — Sisteme de management al calitatii. Linii directoare pentru
managementul calitatii in proiectare;

e SR ISO 10019:2006 — Linii directoare pentru selectarea consultantilor in sisteme de
management al calitatii si utilizarea serviciilor acestora;

e SR ISO IWA 2:2009 — Sisteme de management al calitafii. Linii directoare pentru
aplicarea 1SO 9001:2015 in domeniul educatiei;

e SR EN ISO 14001:2015 — Sisteme de management de mediu. Cerinte cu ghid de
utilizare

e Legea Educatiei Nationale nr. 1/2011, cu modificarile si completarile ulterioare;

e Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 75/2005 privind asigurarea calitatii educatiei;

e Ordin nr. 4478/2011 - privind aprobarea standardelor minimale necesare si obligatorii
pentru conferirea titlurilor didactice din invatamantul superior, a gradelor profesionale
de cercetare-dezvoltare si a atestatului de abilitare, pentru domeniile stiintifice
aferente panelurilor pe domenii fundamentale P 1 — Matematica si stiinte ale naturii,
P 2 — Stiinte ingineresti si P 3 - Stiinte biomedicale din cadrul Consiliului National
pentru Atestarea Titlurilor, Diplomelor si Certificatelor Universitare;

e Carta Universitatii si regulamentele interne aferente acesteia (Descopera UTCB
https://utcb.ro/descopera/carta-utcb/ si https://utcb.ro/descopera/regulamente/).

5. DESCRIEREA PROCESULUI S| RESPONSABILITATI

5.1. Generalitati

Evaluarea gradului de satisfactie al clientilor interni si externi ai UTCB este un proces
care se efectueaza anual si de ori cate ori este necesar pentru aprecierea satisfaciiei
cerintelor clientilor privind calitatea proceselor si a rezultatelor acestora. Evaluarea gradului
de satisfacere a acestor cerinie se realizeaza pe baza informatiilor obtinute direct de la
clienti. Informatijile sunt colectate si prelucrate astfel incat sa dea o imagine cat se poate de
obiectiva asupra nivelului calitatii procesului de instruire si de tnvatare.

Colectarea datelor privind satisfactia clientilor se face cu ajutorul unui Chestionar de
evaluare satisfactie clienti interni/ Chestionar de apreciere de catre studenti a disciplinei de
studiu si a prestatiei cadrului didactic titular (cod: PO-10_F-02).

Aplicarea procedurii trebuie sa asigure:

- 0 evaluare obiectiva a satisfactiei clientilor UTCB prin utilizarea unor metode si

chestionare care sa asigure o evaluare obiectiva;

- cresterea responsabilitailor tuturor persoanelor implicate in procesul de evaluare a

satisfactiei clientilor;

evaluarii.
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5.2. Responsabilitati

Responsabilii cu Managementul Calitatii 1a nivelul facultatilor/ Responsabilii cu
evaluarea cadrelor didactice de catre studenti

e Asigura transmiterea chestionarelor de evaluare a disciplinei de studiu catre
studenti.

e Asigura centralizarea chestionarelor de evaluare a disciplinei de studiu primite de
la studenti.

o Centralizeaza rezultatele chestionarelor colectate de la studenti.

e Identifica si propun masuri de imbunatatire bazate pe rezultatele evaluarii.

Directorii de departament
¢ Analizeaza si evalueaza rezultatele evaluarii.
¢ Analizeaza ansamblul activitatilor didactice aferente disciplinei.
e Aproba masuri de imbunatatire bazate pe rezultatele evaluarii.
e Aplica rezultatele evaluarilor si deciziilor emise de Consiliul de Administratie.

Consiliul de Administratie
e Aproba rezultatele evaluarii si decizia privind aplicarea rezultatelor evaluarii.

DCMC
o Verifica prin audituri interne respectarea prezentei proceduri.
¢ Centralizeaza la nivel de UTCB rezultatele evaluarii.

Documentele si inregistrarile se intocmesc in concordanta cu dispozitiile interne, iar
daca este necesar si/sau cu cerintele externe/ prevederile legale aplicabile. Aprobarea se
consemneaza prin semnarea si datarea documentului/ Tnregistrarii.

Responsabilitatile specifice privind intocmirea si gestionarea inregistrarilor privind SMI
se regasesc in procedurile sistemului de management integrat (de sistem sau operationale),
sau in alte documente aplicabile ce descriu activitatile care genereaza respectivele
inregistrari.

Fiecare facultate/departament este responsabila pentru identificarea, colectarea,
evaluarea continutului, prelucrarea, actualizarea, prezentarea intr-o forma ingrijita si
punerea la dispozitia persoanelor cu autoritate de control a inregistrarilor SMI.

5.3. Descrierea etapelor procesului

Procesul de evaluare a satisfaciiei clientilor interni se desfasoara odata cu evaluarea de
catre studenti a cadrelor didactice, la finalul oricarui curs si ori de cate ori decide
managementul la varf al UTCB.

Procesul de evaluare a satisfaciiei clientilor externi ai UTCB se desfasoara ori de cate ori
decide CMC.

Evaluarea se face prin completarea Chestionarului de evaluare, pe care responsabilul cu
evaluarea cadrelor didactice de catre studenti numit de catre conducerea fiecarei facultati Tl
distribuie fiecarui student, care a participat la curs, dupa care explica studentilor care este
modul de completare al acestuia.
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Chestionarul se completeaza de catre student prin incercuirea punctajului acordat sau
prin marcarea variantei alese pentru fiecare criteriu de evaluare. In cazul in care studentul
doreste sa corecteze unul din raspunsuri va bara prin hagurare raspunsul initial.

Pentru a obtine raspunsuri obiective, chestionarele nu contin, de regula, elemente de
identificare a studentilor care le-au completat.

Dupa completare, chestionarele sunt predate de catre responsabilul cu evaluarea de
catre studenti, impreuna cu o centralizare a rezultatelor la CMC.

Pe baza acestor chestionare, se centralizeaza datele pentru fiecare disciplina, utilizand
formularul (cod: PO-12_F-02) “Centralizator satisfactie clienti interni”.

Rezultatele obtinute din centralizarea informatjiilor din Chestionarele de evaluare a
satisfactiei clientilor — studenti sunt transmise catre responsabilii cu managementul calitatji la
nivelul facultatilor sau departamentelor inh scopul urmaririi evolutiei propriilor performante
care va facilita identificarea masurilor de imbunatatire a continutului si modului de predare a
cursului.

CMC realizeaza sinteze, prin utilizarea de metode statistice de analiza, cu privire la
evaluarea satisfactiei studentilor, insotite de reprezentari grafice corespunzatoare, pe care le
prezinta cu prilejul analizei SMI efectuata de conducerea universitatii. Analizele vor evidentia
punctele critice si vor permite urmarirea evolutiei in timp a indicatorilor determinati.

Pe baza rezultatelor evaluarii satisfactiei studentilor, cu prilejul analizei SMI efectuate de
conducerea universitatii, se stabilesc actiunile corective sau de imbunatatire necesare
privind desfasurarea procesului de instruire.

Pentru a asigura evaluarea satisfactiei clientilor si partenerilor externi, CMC transmite
anual, pe baza informatiilor privind partenerii/clientii externi primite de la structurile interne
ale UTCB, un chestionar de evaluare a satisfactiei clientilor externi, cod: PO-12_F-01.

De asemenea, la finalizarea fiecarui proiect de cercetare, managerul de proiect va
transmite tuturor partenerilor din cadrul proiectului un chestionar de tipul celui mentionat mai
sus si va transmite la CMC chestionarul primit cu informatiile completate de catre parteneri.

Pe baza acestor chestionare, se centralizeaza datele, utilizand formularul (cod: PO-
12_F-03) “Centralizator satisfactie clienti externi”.

6. FISE DE INREGISTRARI

Inregistrérile referitoare la evaluarea satifactiei clientilor sunt urmatoarele:

- Chestionar de apreciere de catre studenti a disciplinei de studiu si a prestatiei
cadrului didactic titular;

- Chestionar de evaluare parteneri externi;

- Centralizator satisfactie clienti interni;

- Centralizator satisfactie clienti externi.

Sintezele anuale privind evaluarea satisfactiei studentilor se pastreaza la CMC timp de 4 ani.
Inregistrarile sunt tratate conform procedurii PG-01 Controlul documentelor si inregistrarilor.
7. DISTRIBUIRE

Prezenta procedura se distribuie urmatoarelor funciii:

- Responsabilii de proces;
- Sefii de structuri interne.

Editia 6 | Revizia 0

Pagina 9 din 16




UTCB PROCEDURA OPERATIONALA - Cod: PO-12

EVALUAREA SATISFACTIEI CLIENTILOR

8. ANEXE

- ANEXA 1 - Chestionar de evaluare satisfactie parteneri externi, cod: PO-12_F-01,
- ANEXA 2 — Centralizator satisfactie clienti interni, cod: PO-12_F-02;
- ANEXA 3 — Centralizator satisfactie clienti externi, cod: PO-12_F-03.
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ANEXA 1 - Chestionar de evaluare satisfactie parteneri externi

CHESTIONAR DE EVALUARE SATISFACTIE PARTENERI
EXTERNI

1. Varugam sa bifati DA sau NU

DA NU

Sunteti absolvent al UTCB

Lucrati in domeniul pregatirii din facultate

Aveti angajati absolventi ai UTCB in organizatia in care activati

organizatiei in care activati

Pregatirea absolventilor UTCB este in concordanta cu solicitarile

T

otal Raspunsuri

2. Daca sunteti absolvent UTCB, va rugam sa apreciati, pe o scala de la 1 (Foarte bund) la 5
(Foarte slaba), utilitatea pregatirii din facultate, pentru postul pe care il ocupati :

Pregatire absolventi

1 2 3 4 5

Pregatire de specialitate — cunostinte teoretice

Pregatire de specialitate — cunostinte practice

Utilizarea calculatorului

Limbi straine

Comunicare

Lucrul in echipa

Management

Cunostinte pedagogice

Altele (mentionati) ....................oc

3. In ce masura sunteti multumit de pregatirea profesionald a absolventilor UTCB, pe care i-ati

angajat in cursul anului precedent ?
In foarte mare | In mare masurd | In mica masura In foarte mica Nu stiu / Nu
masura masura raspund
1 2 3 4 5

4. Cum apreciati pregatirea profesionald a absolventilor UTCB in urmatoarele domenii (incercuiti

una din cele 6 optiuni) ?

DOMENII DE PREGATIRE

Apreciere : 1 — Foarte buna, 2 — Buna, 3 — Slaba, 4 -
Foarte slaba, 5 — Nu cunosc, 6 — Nu e cazul

Pregatire de specialitate — cunostinte teoretice 123456
Pregatire de specialitate — cunostinte practice 123456
Utilizarea calculatorului 123456
Limbi straine 123456
Comunicare 123456
Lucrul in echipa 123456
Management 123456
Cunostinte pedagogice 123456

123456

Altele (mentionati) ...................c

Va multumim ca ati avut amabilitatea de a raspunde cu sinceritate si obiectivitate la
aceste intrebari. Raspunsurile ne sunt deosebit de utile in activitatea noastra viitoare dedicata

pregatirii viitorilor absolventi.
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ANEXA 2 — Centralizator satisfactie clienti interni

CENTRALIZATOR SATISFACTIE CLIENTI INTERNI

Cadru didactic

Denumirea cursului

Facultatea

Anul/Seria

Grupa

1. Raspunsurile privind motivarea participarii la cursul mentionat

Nr.
Raspunsuri
Cursul este interesant
Cursul este util
Modul de predare al profesorului este interesant si stimulant
Nr. total de raspunsuri
2. Raspunsurile privind motivarea participarii reduse la cursul mentionat:
Nr.
Raspunsuri
Cursul nu prezinta interes
Continutul cursului este prea general
Am destule materiale, pot studia individual
Alte motive
Nr. total de raspunsuri
3. Raspunsurile privind informatia furnizata de cursul mentionat:
Nr.
Raspunsuri
Cunoscuta
Partial noua

Complet noua

Mult prea concentrata (prea putine ore alocate acestui curs)

Prea multe informatii (prea detaliata, programa foarte incarcata)

Intr-un volum adecvat

Mult prea vaga (prea multe ore alocate acestui curs)

Prea putine informatii (prea vaga in raport cu specializarea)

Cu mare aplicabilitate practica

Nu are caracter practic

Nr. total de raspunsuri
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4. Raspunsurile privind impunerea unei bibliografii suplimentare pentru cursul
mentionat:
Nr. total de raspunsuri Din care DA Din care Nu

5. Raspunsurile privind suficiente informatii pentru aplicarea practica a cunostintelor din
cursul mentionat:

Nr. total de raspunsuri Din care DA Din care Nu
6. Raspunsurile privind suportul de curs pentru cursul mentionat:
Nr. Nr. Nr. Nr. Nr.
Raspunsuri | Raspunsuri | Raspunsuri | Raspunsuri | Raspunsuri
1 2 3 4 5

Usor de inteles

Clar si bine structurat

Problematica tratata a
fost bine selectata

Acopera integral
programa

Nr. total de raspunsuri

7. Raspunsurile privind pregatirea profesionala a cadrului

mentionat:

didactic pentru cursul

Nr.
Raspunsuri

Nr.
Raspunsuri

Nr.
Raspunsuri

Nr.
Raspunsuri

Nr.
Raspunsuri

1

2

3

4

5

A predat cu siguranta
profesionala

A transmis continutul in
mod inteligibil

A Tincurajat dialogul cu
studentul

Si-a manifestat interesul
fata de curs

Nr. total de raspunsuri
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8. Raspunsurile privind cea mai atractiva metoda de predare pentru cursul mentionat:

Nr.
Raspunsuri
Prelegere
Dezbatere (interactiv)
Mijloace audio-video
Dictare
Alta metoda
Nr. total de raspunsuri
9. Raspunsurile privind asteptarile studentilor pentru cursul mentionat:
Nr. total de Foarte Slaba Satisfacatoare Buna Foarte
raspunsuri slaba buna
1 2 3 4 5

10. Centralizarea recomandarilor facute pentru ridicarea calitatii cursului mentionat
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ANEXA 3 — Centralizator satisfactie clienti externi

CENTRALIZATOR SATISFACTIE CLIENTI EXTERNI

1. Raspunsurile la prima intrebare din chestionar ” Va rugam sa bifati DA sau NU”

Din care
DA

Din care
NU

Sunteti absolvent al UTCB

Lucrati in domeniul pregatirii din facultate

Aveti angajati absolventi ai UTCB in organizatia in care activati

Pregatirea absolventilor UTCB este in concordanta cu solicitarile
organizatiei in care activati

Nr. total de raspunsuri

2. Raspunsurile la a doua intrebare din chestionar "Daca sunteti absolvent UTCB, va rugam sa
apreciati, pe o scala de la 1 (Foarte buna) la 5 (Foarte slaba), utilitatea pregatirii din facultate,
pentru postul pe care il ocupati”

Pregatire absolventi

Nr.
Raspunsuri
1

Nr.
Raspunsuri
2

Nr.
Raspunsuri
3

Nr.
Raspunsuri
4

Nr.
Raspunsuri
5

Pregatire de specialitate —
cunostinte teoretice

Pregatire de specialitate —
cunostinte practice

Utilizarea calculatorului

Limbi straine

Comunicare

Lucrul in echipa

Management

Cunostinte pedagogice

Altele (mentionati)

Nr. total de raspunsuri

3. Raspunsurile la a treia intrebare din chestionar “in ce masura sunteti multumit de pregatirea
profesionala a absolventilor UTCB, pe care i-ati angajat in cursul anului precedent ?”

Nr. total de In foarte In mare In mica In foarte mica | Nu stiu/Nu
raspunsuri mare masura masura masura raspund
masura
1 2 3 4 5
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4. Raspunsurile la a patra intrebare din chestionar "Cum apreciati pregatirea profesionala a
absolventilor UTCB in urméatoarele domenii (incercuiti una din cele 6 optiuni) ?”

DOMENII DE PREGATIRE Apreciere : 1 — Foarte buna, 2 - Din care :

Buna, 3 — Slaba, 4 — Foarte slaba, 5
—Nu cunosc, 6 — Nu e cazul
Pregatire de specialitate — cunostinte teoretice 123456
Pregatire de specialitate — cunostinte practice 123456
Utilizarea calculatorului 123456
Limbi straine 123456
Comunicare 123456
Lucrul in echipa 123456
Management 123456
Cunostinte pedagogice 123456
Altele (mentionati) ...................co 123456
Nr. total de raspunsuri
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