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PROCEDURA

IDENTIFICAREA SI ANALIZA CERINTELOR CLIENTILOR

1. SCOP:
Prezenta procedurd prezintd regulile i responsabilititile referitoare la procesul de identificare

a cerinfelor clientilor pe piatd si referitoare la analiza cerinfelor acestora in scopul stabilirii

......

2. DOMENIUL DE APLICARE
Prezenta procedurd se aplicd in cadrul Universitifii “Ovidius” Constanta de citre personalul

desemnat de conducerea fiecarei facultiti.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA SI DOCUMENTE CONEXE

3.1. Lege privind asigurarea calititii L87/2005;

3.2. Lege invatdmantului nr. 84/1995, cu toate modificirile ulterioare;

3.3. Ghidul activitatilor de evaluare a calitatii programelor de studii universitare si a institutiilor
de invatdmant superior — ARACIS;

3.4. Carta Universitatii “Ovidius” Constanta;

3.5. Ghidul programului de studii;

3.6. Planul de calitate;

3.7. Diverse regulamente interne ale Universititii “Ovidius” Constanta.

4. TERMINOLOGIE SI ABREVIERI

4.1. Client: organizatia sau persoana care primeste un produs.

in cadrul Universitatii “Ovidius” Constanta clientul se defineste astfel:
a) Studentul;
b) Candidatul;
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¢) Angajatorul.

4.2. Parte interesati : persoane sau grup care au un interes.
in cadrul Universitdtii “Ovidius” Constanta, se defineste partea interesati astfel:
a) personal propriu unitéfii de invatdmant superior ;

b) Ministerul Educatiei, Cercetirii si Tineretului.

4.3. Capabilitate: abilitatea unei organizatii, sistem sau proces de a realiza un produs care va

indeplini anumite cerinte specificate.

4.4, Abrevieri

44.1.D - Decan

442, PD — Prodecan Calitate

4.4.3. SSU — Secretar Sef Universitate
4.44. SSF — Secretar Sef Facultate

4.4.5. DA — Decan de an

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

448 CMC - Comitet de Management al Calitatii
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5. REGULI DE PROCEDURA

Activititile si responsabilititile

prezentate mai jos:

CINE?
(Responsabilititi)

aferente acestora sunt

CE?
(Activititi)

descrise conform diagramei

_ cum?
(Inregistrare)

- Decan

5.1 Identifiacrea
cerintelor pe piata

- Raport de analizi

- Chestionar de identificarea
cerintelor potentialilor
candidati

- Decan,

- Secretar Sef Universitate,
- Secretar Sef Facultate,

- Sef catedra

5.2 Identificarea
cerintelor legale in
raport cu MEC

- Documente reprezentiand
cerintele legale

- Prodecan Calitate,

- Decan,

- Secretar Sef Universitate,
- Director Calitate,

- Decan de an

5.3 Identificarea
cerintelor studentilor

cerintelor studentilor

- Raport de analizi a cerinelor
studentilor

- Registrul Analizei Cerintelor
Studentilor

4

- Decan,
- Prodecan calitate,
- Consiliul Profesoral

5.4 Analiza capabilitatii
Facultiitii de a satisface
cerintelor

- Raport de analiza

- Autorizatia de functionare
- Chestionare

- Procesul Verbal al
Consiliului Profesoral

- Decan,

- Prodecan Calitate,
- Sef catedra,

- Secretar Consiliu
Profesoral

5.5 Lansarea in executie
§i urmirirea realizirii
misurilor de satisfacere
a cerintelor

l

- Decizie
- Proces Verbal al Consiliului
Profesoral
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- Decan 5.6 Evaluarea
rezultatelor

3.1. Identificarea cerintelor pe piati

3.1.1. Identificarea directiilor de dezvoltare la nivel local, national, Uniunii Europene pe baza:
- analizei Programelor guvernamentale de dezvoltare pe termen mediu si lung;

- analiza Programelor Operationale Sectoriale si identificarea directiilor specifice de actiune;
- analizei Programelor de decizie din cadrul Comunitatii Europene.

Responsabilitate : Decan

5.1.2. Identificarea anuala a cerintelor potentialilor candidati prin:

- vizite la licee in cursul anului, sondaje utilizind formularul Chestionar de identificarea
cerintelor potentialilor candidati;

- sondaje pe baza de chestionare de identificare a cerintelor potentialilor candidati.

Responsabilitate: Decan

5.1.3. Identificarea anuald a directiilor de dezvoltare a agentilor economici prin:
- discutii directe cu conducerea agentilor economici;
- analize pe bazi de chestionare.

Responsabilitate: Decan

5.2. Identificarea cerintelor legale in raport cu MEdCT
5.2.1. Cerintele legale transmise de citre MEJCT sunt:

- Legi;

- Hotéréri de Guvern;

- Ordonante;
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- Ordine MEdCT.

Acestea sunt identificate in cadrul Universitatii “Ovidius” Constanta prin intermediul
Secretariatului Universitaii si comunicate dupd caz citre Facultifi (copii pe suport de hértie
insotite de o adresa cu nr. de inregistrare) .

Responsabilitate: Secretar Sef Universitate

5.2.2. Documentele reprezenténd cerintele de la pct. 5.2.1. sunt primite la Secretariatul Faculttii,
sunt analizate i distribuite catedrelor.
Responsabil: Decanul,

Secretar Sef Facultate

5.2.3. Péstrarea documentelor se agigura la nivelul fiecarui Secretariat al Facultitii si la nivelul
fiecdrei catedre astfel incat si fie accesibile personalului didactic.
Responsabilitate: Secretar Sef Facultate,

Sef Catedri

5.3. Identificarea cerintelor studentului
5.3.1. Categoriile de cerinfe care sunt stabilite a fi identificate in relatia cu studentul pe parcursul
procesului de invatdmant universitar sunt:
e _ cerinfe referitoare la pregitirea profesionali la nivelul cerintelor pietei fortei de munca;
* _ cerinte referitoare la materiale didactice calitative si cantitative adecvate Programelor
analitice si Planului calendaristic;
e cerinfe referitoare la formarea deprinderilor si aptitudinilor adecvate profesiei pentru care
se pregéteste;
o cerinte referitoare la sistemul de evaluare a studentilor;
o cerinie referitoare la programul de derulare a procesului de invatimant universitar;
e _ cerinfe referitoare la accesul continuu la informatii;

o cerintele referitoare la infrastructur, respectiv:
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- spatii de curs, seminar, laborator, documentare, S.D.E.;
- echipamente de laborator;
- echipamente de birotica si comunicare;
- spatii sociale (camin, cantini).
 cerintele referitoare la recunoasterea internationald a diplomei;
o _ cerinfele referitoare la criteriile de acordare a burselor sociale, de studiu, de merit, de
performante si de mobilitati;
e cerintele referitoare la accesul la informatiile MEdCT;
o cerinfele referitoare la accesul la informatiile Senatului si la procesul de decizie in cadrul
Senatului Universitatii “Ovidius” Constanta;
e _cerintele referitoare la profilul moral al cadrului didactic.

Responsabilitatea identificarii: Consiliul Profesoral al Facultitii
5.3.2. Categoriile de cerinte stabilite sunt identificate in relatia cu studentul prin:

5.3.2.1. — Utilizarea chestionarului de identificare a cerintelor studentului

Chestionarul este utilizat ori de céte ori se congidera necesar, dar cel putin o dati la doi ani.
Rezultatele obtinute in urma sondajului sunt analizate, prelucrate statistic si prezentate in
Raportul de analizi a cerintelor studentului,

Responsabilitate : Decan,

Prodecan.

5.3.2.2. — Participarea reprezentantilor studentilor in Consiliul Profesoral al Facultatii.
inregistrarea cerintelor studentilor transmise pe aceasti cale se regiseste in Procesul Verbal al
sedintei Consiliului Profesoral la capitolul “Cerinte ale studentilor” .

Responsabilitate: Decan

5.3.2.3. - Prin participarea reprezentantilor studentilor fiecirei facultiti in Senatul Universitatii.
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Inregistrarea cerintelor studentilor transmise pe aceasti cale se regiiseste in Procesul Verbal al
Sedintei Senatului Universitatii la capitolul “Cerinte ale studentilor”.
Responsabilitate : Secretar Sef al Universititii “Ovidius” Constanta,

Director Calitate

5.3.2.4. - Prin intermediul decanului de an ori de céte ori este nevoie
Cerintele identificate pe aceasta cale sunt inregistrate in Registrul cerintelor studentilor.

Responsabilitate: Decan

S.4. Analiza capabilititii Facultiitii de a satisface cerintele.
5.4.1. Analiza capabilititii facultatii de a satisface cerintele identificate pe piata.
Rapoartele de analizi anuale care contin informatii referitoare la cerintele pietei in domeniul
invataméntului universitar, sunt analizate de citre Comitetul de Management al Calititii in
cadrul analizei planificate a Sistemului de Management al Calitatii.
Analiza cerintelor identificate pe piatd poate conduce la:

- modificarea/actualizarea Politicii in domeniul calitatii si a obiectivelor calititii;

- adaptarea continutului disciplinelor;

- adaptarea planurilor de invatimant;

- introducerea de noi cursuri postuniversitare,
modificari care sunt analizate si in Consiliul Profesoral. Inregistririle se regasesc in Raportul de
analizd a Comisiei de Calitate.
Responsabilitate: Comisia de Calitate,

Consiliul Profesoral.

5.4.2. Analiza capabilitatii facultitii de a satisface cerintele MEdCT.
Capabilitatea facultdtii de a satisface cerintele legale si reglementirile in domeniul
invatamantului universitar, in relatiile cu MEACT este analizati pe baza procedurii de acreditare

periodica.
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Responsabilitate: Decan.

5.4.3. Analiza capabilititii facultitii de a satisface cerintele studentului identificate prin
chestionarul specific.

5.4.3.1. Chestionarele completate la nivelul fiecirui student sunt analizate si cerintele sunt
cumulate si grupate pe categorii de cerinte.

Responsabil: Decan.

5.4.3.2. Criteriile de ierarhizare a cerintelor identificate sunt:

- ponderea (frecventa) in totalul cerintelor pe categorie de cerinte;

- impactul cerintei identificate in procesul de imbunatatire a calititii invafamantului superior
(eficacitate);

- fezabilitate;

- costuri (eficientd).

care sunt evaluate pe o scald de la 1 la 5 pentru fiecare criteriu.

1 2 3 4 5
Frecventd | Deloc Foarte rar Rar Frecvent Foarte
frecvent
Impact Impact Impact foarte | Impact mic | Impact mare | Impact foarte
nesemnificativ | mic mare
Fezabilitate | Imposibil Foarte  putin | Putin fezabil | Fezabil Foarte
fezabil fezabil
Costuri Foarte mare Mare Mediu Mic Foarte mic

Responsabil: Consiliul Profesoral.

5.4.3.3. Fiecare cerintd identificatd este analizata prin prisma celor 4 criterii si obtine un punctaj

total. Cerintele sunt jerarhizate in ordinea descrescitoare a punctajului.

Responsabil: Prodecan calitate,
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5.4.3.4. Rezultatele analizei cerintelor sunt prezentate in Consiliul Profesoral.

Congsiliul Profesoral stabileste cerintele in ordinea ierarhiei lor i pe care facultatea este capabild
s le satisfaca in functie de resursele disponibile.

Capabilitatea se materializeaz intr-o serie de masuri de satisfacere a cerintelor acceptate.
Inregistrarile se regasesc in Raportul de analizi a cerintelor studentilor.

Responsabil: Consiliul Profesoral.

5.4.3.5. Rezultatele obtinute ca urmare a analizei capabilitatii facultitii de a respecta cerintele
identificate prin chestionar sunt prezentate si constituie date de intrare in analiza planificati a
Sistemului de Management al Calititii efectuatid de Comisia de Calitate.

Responsabil: Comisia de Calitate.

5.4.4. Analiza capabilititii facultiitii de a satisface cerintele studentului identificate in
Consiliul Profesoral si in Senat si de ciitre Decanul de an.
5.4.4.1. Cerintele documentate in Registrul Cerintelor studentilor, in Procesul Verbal al
Congsiliului Profesoral si respectiv al Senatului Universititii sunt analizate in Consiliul Profesoral
d.p.d.v. al capabilitatii facultitii de a satisface aceste cerinte.
Criteriile pe baza cirora se face analiza sunt:

- impactul cerintei in procesul de imbundtitire al calitiii invafimantului superior;

- existenta resurselor necesare si se valideaza pe loc, prin vot simplu, satisfacerea cerintei.
Se stabilesc in Congsiliul Profesoral masurile prin care este satisficuta cerinta si se inregistreaza
in Procesul Verbal al Consiliului Profesoral la capitolul ,,Satisfacerea cerintelor clientului”.
Responsabil: Consiliul Profesoral
5.4.4.2. Rezultatele obtinute ca urmare a analizei capabilitatii de a satisface cerintele studentului
sunt prezentate si constituie date de intrare in analiza planificati a SMC.

Responsabil: Secretar CMC.
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5.5. Lansarea in executie §i urmirirea realiziirii méisurilor de satisfacere a cerintelor.
5.5.1. Lansarea in execufie a mésurilor de satisfacere a cerintelor se face de citre Decan prin
decizie. In decizie se stabilesc responsabilititile realizarii masurilor stabilite.

Responsabil: Decan.

5.5.2. Stadiul de realizare al masurilor stabilite si rezultatul final sunt raportate in Consiliul
Profesoral i inregistrate in Procesul Verbal al Consiliului Profesoral.
Responsabil: Sef catedri,

Secretar Consiliul Profesoral,

Prodecan Calitate.

5.6. Evaluarea rezultatelor obtinute ca urmare a satisfacerii cerintelor

5.6.1. Evaluarea rezultatelor obtinute ca urmare a satisfacerii cerintelor pe piatd se realizeazi
prin:

5.6.1.1. — analiza planificatd a Sistemului de Management al Calititii. Se urmireste realizarea
obiectivelor calititii la indicatorii stabiliti.

Responsabil: Prodecan calitate.

5.6.1.2. — masurarea satisfacerii agentilor economici privind calitatea pregétirii absolventilor
conform regulilor prevdzute in procedura ,,Comunicarea cu clientul si misurarea satisfactiei
acestuia”.

Responsabil: Prodecan calitate.
5.6.2. Evaluarea rezultatelor d.p.d.v. al eficacititii obtinute ca urmare a satisfacerii cerintelor

MEdCT, se efectueazi anual si se inregistreaza in Procesul Verbal al Consiliului Profesoral.

Responsabil: Decan.
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5.6.3. Evaluarea rezultatelor obtinute ca urmare a satisfacerii cerintelor studentului.

Se evalueazi eficacitatea procesului de invatimant pe baza rezultatelor obtinute ca urmare a

satisfacerii cerintelor studentilor, in raport cu indicatorii aferenti obiectivelor calitatii.

Se evalueazi eficienta masurilor realizate pe baza evidentei costurilor.

Masurarea satisfactiei studentilor privind indeplinirea cerintelor se face conform regulilor din

Procedura ,,Comunicarea cu clientul si masurarea satisfactiei acestuia”.

Responsabil: Decan, Prodecan calitate.

6. RESPONSABILITATI SI AUTORITATI

D PD SSuU SSF Sef Decan Secretar Director
catedra Consiliu Calitate
Prodesoral
3l X
52 X X X X
5.3 X X X X X
54 X X X
5.5 X X X X
5.6 X

7. MASURI DE ASIGURARE A CALITATII

7.1. Prezenta procedurd se revizuieste o datd la doi ani sau ori de céte ori se constati necesitatea

prin grija Prodecanului Calitate

7.2 Asigurarea resurselor necesare implementdrii prevederilor din procedurd constituie

responsabilitatea Decanului.
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7.3 Supravegherea implementérii prevederilor din procedurd constituie responsabilitatea

Prodecanului Calitate.

8. INREGISTRARI

8.1 Chestionar de identificare a cerintelor potentialilor candidati.
8.2 Chestionar de identificare a cerintelor studentilor.

8.3 Raport de analiza a ceritelor studentului.

8.4 Registrul cerintelor studentilor.
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