BENCHMARKING REFERITOR LA CALITATEA SERVICIILOR
PRESTATE DE UNIVERSITATEA POLITEHNICA din BUCURESTI
SI UNIVERSITATEA POLITEHNICA TIMISOARA

CIRSTEA Anca-Maria, CINDEA Maria-Roxana
Facultatea: Ingineria si Managementul Sistemelor Tehnologice, Specializarea: Ingineria si
Managementul Calitatii, Anul de studii:1ll, e-mail: cirsteaancamaria@gmail.com

Conducidtor stiintific: prof. dr. ing. Irina SEVERIN,

REZUMAT: Benchmarking-ul referitor la calitatea serviciilor prestate de cele doua universitati (UPB si
UPT) s-a realizat pentru a observa nivelul de performanta cu scopul de a prelua si aplica ulterior rezultatele
porzitive de la universitatea concurentd. Pentru obtinerea datelor s-au utilizat chestionare aplicate publicului
tinta si anume studentii celor doud universitati. Rezultatele obtinute au fost analizate comparativ astfel
obtindndu-se concluzii relevante. Dificultatea cercetarii a constat in reticenta studentilor de a raspunde la
chestionarul transmis.
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1. Introducere

Din cauza scaderii natalitatii si respectiv a promovabilitatii elevilor la examenul de
bacalaureat, nivelul educational se afla in decadere continua. Lipsa interesului elevilor pentru
educatie duce la scaderea aptitudinilor pe care un viitor angajar ar trebui sd le aiba, astfel
angajatorii sunt dezamagiti de candidati si anunta, prin diferite canale, ca se confruntd cu o criza
de personal competent.

Benchmarking-ul referitor la calitatea serviciilor prestate de Universitatea Politehnica din
Bucuresti si Universitatea Politehnica Timisoara are ca scop obtinerea informatiilor cu privire la
dorintele studentilor facand referire la serviciile educationale in domeniul ingineriei oferite de cele
doud universitati.

2. Definirea temei

Termenul de Benchmarking reprezinta o metoda care urmareste identificarea celor mai
bune valori existente in propria organizatie, intr-o firmad concurenta sau chiar la nivelul oricérui alt
domeniu de activitate. Benchmarking se foloseste ca un instrument de imbunatatire, pentru ca
organizatia initiatoare sd isi poatd compara procesele si/sau performantele cu cele ale unei alte
organizatii, poate determina modul in care cele mai bune companii dintr-un anumit domeniu de
activitate au reusit sa atinga nivelul excelent de performante si poate utiliza informatiile obtinute
pentru a-si Tmbunatatii propriile performante [1].
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Calitatea este un concept care se utilizeaza in toate domeniile vietii economice si sociale,
insd care prezinta un caracter subiectiv si care are semnificatii particulare pentru domenii sectoare,
functiuni sau obiecte specifice. Calitatea superioard a produselor sau serviciilor oferite de firme
constituie criterii de baza pentru obtinerea satisfactiei clientilor si profitabilitdtii firmelor. Un nivel
ridicat de calitate va determina o satisfactie mai deplina a clientului, permitand deseori reducerea
costurilor, cresterea profitabilitatii si asigurarea competitivitatii produselor/serviciilor pe piata. [2]

Calitatea reprezinta:
 ,,Corespunzator pentru utilizare" (J.M.Juran) [3];
+ ,,Conformitate cu cerintele" (Crosby) [4];

+ "Un ansamblu de caracteristici ale unei entitati care 1i confera acesteia aptitudinea de a satisface
necesitati exprimate sau implicite" (SR ISO 8402:1995) [5];

» "Masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplineste cerintele" [6].

3. Indicatori utilizati pentru analiza comparativa

Benchmarking-ul reprezintd o metoda care permite analizarea si compararea datelor de
intrare, proceselor si datelor de iesire acumulate de-a lungul timpului in cadrul unei institutii sau a
altei institutii competitive considerata reper de comparatie.

Aceastd masurare si comparare a datelor colectate se realizeazd pentru a identifica strategii si
actiuni corective ce vor contribui la o imbunatétire continud a performantelor.

Pentru aplicarea metodei sunt utilizati indicatori de calitate. Indicatorii de benchmarking ajuta la
realizarea studiului, bazat pe evaluare si comparatie. Acest studiu se realizeazd in concordanta cu
definirea indicatorilor de performanta drept atribut sau rezultat al activitdtilor care sprijind
aprecierea calitatii unui proces implementat.

4. Informatii despre institutiile studiate

Pentru realizarea proiectului s-a ales Universitatea Politehnica din Bucuresti, iar ca reper
comparativ Universitatea Politehnica Timisoara.

Universitatea Politehnica din Bucuresti este o institutie de Tnvatamant superior publicd,
infiintatd in anul 1864. Totodata, este cea mai mare universitate tehnica din tara, avand 15 facultati
si aproximativ 25.000 de studenti [7].

Universitatea Politehnica din Bucuresti este una dintre cele mai vechi si prestigioase scoli de
ingineri din Romania. Traditiile ei sunt legate de infiintarea, in anul 1818, de catre Gheorghe Lazar,
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a Scolii tehnice superioare cu predare in limba romana la manastirea Sfantul Sava din Bucuresti,
care in anul 1832 este reorganizatd in Colegiul de la Sfantul Sava.

Pentru realizarea studiului comparativ in domeniul ingineriei s-a ales Universitatea
Politehnica Timisoara, institutie de Invatdmant superior cu profil tehnic, infiintatd in anul 1920.

In 2011, Universitatea Politehnica Timisoara a fost clasificatd in prima categorie din
Romaénia, cea a universitatilor de cercetare avansata si educatie. Universitatea este membra a
Aliantei Romane a Universitatilor Tehnice (ARUT), ce include cele mai importante universitati cu
profil tehnic din Romania [8].

Universitatea Politehnica Timisoara este una din cele mai mari universitati tehnice din
Europa Centrala si de Est. Programele de studiu oferite sunt organizate dupa sistemul Bologna, in
trei cicluri: Licentd, Masterat, Doctorat. UPT cuprinde 10 facultati la care sunt inscrisi 15 000 de
studenti [8].

Pentru ambele universitati analizate sunt prezentate, pe site-ul fiecarei institutii, beneficiile pe care
studentii le au pe parcursul anilor de studiu, dupa cum urmeaza:

Tabelul 1. Comparatie UPB - UPT (prezenatre on-line)

Nr Universitatea Politehnica din Universitatea Politehnica Observatii

crt. Bucuresti Timigoara

1 Stagii de practica la una din cele | Stagii de practica la una din cele | UPT prezintd un numar mult mai

200 de firme cu care facultatea | 455 de firme cu care facultatea | mare de firme cu care are
este partenera, este partenera; parteneriat

2 | Calitatea si acuratetea | Calitatea si acuratetea

informatiilor disponibile pe site-ul | informatiilor disponibile pe site-ul
facultatilor facultatilor

3 | Laboratoare dotate cu | Laboratoare dotate cu

echipamente adecvate; echipamente adecvate;

4 | Acces la sistemul de burse (de | Acces la sistemul de burse (de

merit, sociale, ERASMUS); merit, sociale, ERASMUYS);

5 | Consiliere si orientare | Consiliere si orientare

profesionald; profesionala;,

6 | Cazare; Cazare atat in  caminele | UPT detine camine private cu
studentesti cat si In caminele cu | regim hotelier.
regim hotelier;

7 | Calitatea serviciilor medicale; Calitatea serviciilor medicale;

8 Accesul 1n sili de lectura; Accesul 1n sili de lectura;

9 | Accesul la serviciile oferite de | Accesul la serviciile oferite de

biblioteca UPB biblioteca UPT;

10 | Tabere studentesti, targ de joburi | Activitati extracurriculare | Facultatea UPB rasplateste munca
(manifestari  studentesti, zilele | studentilor prin oferirea taberelor.
carierei)

11 | Licenta Microsoft Accesul la centrul de prezentare | Studentii din UPB au licenta
interactiva a fenomenelor fizice; | gratuitd pe tot parcursul anilor de

studiu pentru softuri Microsoft,
Autodesk.

Studentii din UPT au posibilitatea
de a realiza experimente si de a se
relaxa.
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5. Mod de lucru

Benchmarking-ul referitor la calitatea serviciilor prestate de Universitatea Politehnica din
Bucuresti si Universitatea Politehnica Timisoara s-a realizat pornind de la premiza egalitatii intre
cele doud institutii de Invatdmant, identificindu-se reperele comune, dar si posibilitatea de
dezvoltare. Pentru realizarea acestui studiu s-au colectat date de la studenti prin intermediul unui
chestionar. Acest chestionar a fost realizat pe baza anumitor teme precum:

Universitatea si transparenta informatiilor oferite de aceasta;
Confortul si dotdrile din facultati;

Programul de studii si sprijinul oferit de cadrele didactice;
Conditiile de cazare;

Evenimente dedicate carierei;

Dezvoltarea personald prin intermediul activitdtilor extracuriculare;
Sistemul de burse.

Nk =

Chestionarul realizat a fost trimis catre grupul tintd si anume studentilor din cadrul
Universitatii Politehnica din Bucuresti, respectiv studentii din cadrul Universitatii Politehnica
Timisoara prin intermediul retelelor de socializare Facebook si WhatsApp, dar si prin intermediul
asociatiilor studentesti.

6. Rezultatele experimentale

Pentru obtinerea datelor s-a utilizat chestionare aplicate publicului tintd si anume
studentii celor doud universitati. Rezultatele obtinute au fost analizate comparativ astfel obtinandu-
se concluziile analizate ulterior.

Tabel 2. Rezultatele obtinute

Nr | Universitatea Politehnica Bucuresti Universitatea Politehnica Timisoara
crt

1 Activitatea de secretariat (orar de functionare, amabilitatea personalului, timp de asteptare)

Activitatea de secretariat (orar de functionare, amabilitatea personalului, timp de asteptare) Activitatea de secretariat (orar de functionare, amabilitatea personalulu, fmp de asteptare)
5

70 25

20

3

1

- !
0 foarte muttumit muttumit putin muttumit deloc mutumit

foarte muttumit multumit putin mufumit deloc multumit
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Calitatea si acuratetea informatiilor disponibile (pe web, brosuri, pliante, afise, ghidul studentului etc.).

Caltatea s acuratetea formaljir cisponibi (pe web, brosuri plinte, afise, ghidul studentuli efc ) Calitatea si acuratetea informatjilor disponibile (pe web, brosuri, pliante, afise, ghidul studentului et )

70 6 "
60 2%
25
50
41 0
40
0 15
20 1 10
10 §
§ 4
0 2
0 -
foarte mulfumit muftumit putin multumit deloc multumit 0 _
foarte mutumit multumit putin mutumit deloc multumit
Conditiile de cazare
Condiiile de cazare Condifle de cazare
60
2 19
18
50
18
i
40 “
12
30 10
¢ 7
20 []
4
10
10 )
0
0 foarte mutumit multumit putin mukumit deloc multumit

foarte multumit mulfumit putin mutumit deloc multumit

Transparenta deciziilor, disponibilitatea regulamentelor pe site-ul institutiei, publicarea proceselor
verbale ale sedintelor si a hotararilor structurilor de conducere

Transparenta decizillor, dispanibilitatea regulamentelor pe site-ul institutiei, publicarea proceselor Transparenta decizillor, disponibilitaea requiamentelor pe site-ul institufiel, publicarea proceselor
verbale ale sedintelor sia hotérérilor structurilor de conducere verbale ale sedintelor si a hotérérilor structurilor de conducere
80 2 20
75
2 18
16
80
14
50 »
40 10
8
2 ¢
2 pil 6
2
4
10 2
— ]
. I
Toarte multumit muttumit putin muttumit deloc muttumit foarte multumit mulumit putin mutumit deloc multumit
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Sistemul de burse

Sistemul de hurse

Sistemul de burse

50 il 2
5 18
50 16
i
490
12 #
R
1
k]
U 8
20 6
14
‘ 3
m 2 -
0
0 Toarte muttumit multumit putin mufumit deloc mufumit
Toarte muftumit multumit pufin muftumit deloc multumit
Laboratoare si spatii de cercetare (dotari, programe, acces)
Laboratoare si spatii e cercetare (dotari, programe, acces) Laboratoare si spafii de cercetare (dofér, programe, acces)
0
n 0
o 18
60
16
50 "
12
40
1 9
" 3 .
U
[}
20
4
10 8 2 1
B S
0 foarte multumit multumit putin mutumit deloc mutumit
foarte muifumit multumt putin muffumit deloc mutumit

Spatii de clasd / Amfiteatru (dotari, confort, functionalitate)

Spatil de clasa / Amfiteatru (dotéri, confort, functionalitate)

58

50

40
36

kil 7
20
10

0

2
|

15

10

@

Spafii de clasa / Amfiteatru (dotér, confort, functionalitate)

27

4

foarte mufumi

mutumit putin muftumit

deloc mutumit 0

foarts mutumit mutumit putin mutumit

2
] —

deloc multumit
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Sali de lectura (confort, liniste, locuri suficiente, functionalitate, orar)

Sali de lectura (confort, liniste, locun suficiente, functionalitate, orar)

Sali de lectura (confor, Im|§te locuri suficiente, functionalitate, orar)

60 20
5
18
50
16
19
0
12
3t
30 10
8
20
[
0 ! 3
2 -
[} 0
foarte muttumit multumit putin muftumit deloc muttumit foarte multurmit multumit putin mufiumit deloc multumit
9 | Relevanta si utilitatea cursurilor pentru specializarea aleasa
Relevanta si ufilitatea cursurilor pentru specializarea aleasa Relevanta si uitatea cursuror pentru specializarea aleasd
60 0 19
1
50 "
5
1"
»
2
1 1
. 3
2 5
§ 5
I
10
6 1
: -
foarte mutumit mutumit patin muttumit deloc multumit Tua muni nulat ouln mulpmi deloc muiumi
10 | Dezvoltarea in universitate a abilitatilor de comunicare (comunicare interpersonala, realizarea de

prezentari, discurs public, exprimare in scris)

Dezvoltarea in universitate a abllitatior de comunicare (comunicare interpersonald, realizarea de

foarte multumi

prezentar, discurs public, exprimare in scris)

muftumit pufin mutumit

deloc muftumit

Dezvoltarea in universitate a abiltatlor de comunicare (comunicare inferpersonala, realizarea de
prezentari, discurs public, exprimare in scris)

foarte multumit

muftumit

putin mutfumit

2

deloc multumit
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11

Activitatea de practica studenteasca

Activitatea de practica studenteasca Activitatea de practica studenteasca
b 88 5
3
60
b
50
40 5
31
kil
10
7
bl 16
5 5
10 8 3
: ]
fearte ufud i puti it deloc mufumit foarte multumit muttumit putin mutiumit deloc muttumit
|
12 | Programul este adaptat nevoilor si ritmului meu personal
Programul este adaptat nevoilor $i ritmului meu personal Programul este adaptat nevoilor si ritmului meu personal
i 5 1
5
u 1
50
o 2
o
1]
kil 8
8
2 18
‘ 3
g
10 )
0 - 0
Toarte mum‘mn mu\tumil DUIW mul@um\t deloc mu\tumit Toarte mu\gumrl mUlIUFM DUUH munumwt deloc FTIU\IWTW
13 | Evenimente dedicate carierei in universitate (targuri de locuri de munca, intalniri cu angajatorii, etc.)

Evenimente dedicate carierel in universitate (térguri de locuri de munca, intalniri cu angajatorii, etc ) Eveniments dedicate cariersiin universitats (trguri de locur de munca, intalnir cu angejatori, efc)

A

0

foarte multumit multumit pufin muftumit deloc mulfumit foare mufumi mutmt putn mutmit e mulmi
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14

Cat de bine Tsi ating scopul (eficacitatea) activitatile de invatare propuse (lucrari de laborator, seminarii,
referate, simulari, studii de caz, exercitii, proiecte)

Cat de bine Tsi ating scopul (eficacitatea) activitatile de invatare propuse (lucréri de laborator, Cat de bine fsi ating scopul (eficacitatea) activitafle de invatare propuse {lucréri de laborator,
seminarii, referate, simulari, studii de caz, exercitii, proiecte) seminarii referate, simuldri, studii de caz, exercifii, proiecte)
8 2 2N
7
70 B
16
60
it 1
5 "
4 10
3
n ¢
[
bl
4
10 : 5
. B o
foarte muttumit muttumit putin mutumit deloc multumit foarte multumit mutumt putin mufumit deloc muttumit
15 | Modul in care cadrele didactice motiveaza, sustin si incurajeaza studentii in invatare
Modul in care cadrele didactice mofiveaza, sustin si incurejeazé studeni in invatare Modul n care cadrele didactice motiveaza, susfin sl incurajeaza studentil in invatare
0 50 %
4 43 2N
0 @
3
15
30
il 10
10
i)
15
5 4
10 3
: ] ]
0
0 foarte multumit mulumit putin multumit deloc multumit
foarte muttumit multumit putin mulumit deloc multumit
16 | Disponibilitatea cadrelor didactice (de ex.: pentru a raspunde la Intrebari, a oferi consultatii, etc.)
Disponibilitatea cadrelor didactice (de ex.: pentru a rdspunde |a intrebri, a oferi consultatii, etc. ) Disponibilitatea cadrelor didactice (d ex. pentru a raspunde la infreban, & oferi consultati, efc )
70 67 18 10
1
80
1
50
1
i 1
1 g
l o L
L
§
Pl
4
10
3 ! 1
0 [ [ ]
Toarte muumt mutfumit putin mutumit deloc muttumit foarts multami mutumi putih mutumi deloc mutum
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17

Sprijinul si implicarea universitatii Tn sustinerea diverselor activitati proprii ale studentilor (participarea
la concursuri si conferinte internationale, aplicarea la proiecte proprii de cercetare sau de alta natura)

Sprijinul si implicarea universitatii in sustinerea diverselor activitdti proprii ale studentilor Sprjnul st implicarea universiafi n susfiere dverselor actitaipropri ae studentior
{participarea | concursuri si conferinte intemationale, aplicarea Ia proiecte proprii de cercetare sau (partciparea 2 concursuri si conferinte in‘emafionale, aplicarea 2 proiecte propri de cercetare sau
de alid naturd) (e altd natura)
0 it
2

60

n
50

15
40 "
k) "

i

2

5
10 3

: -
0
0 0
foarte multumit multumit putin mukumit deloc multumit foarte muktumit mutumit putn mutumit deloc mutum

18

Sunt satisfacut de mediul de dezvoltare profesionala si personala oferit de Universitate?

Sunt satisfacut de mediul de dezvoltare profesionala si personala oferit de UPB? Sunt satisfacut de mediul de dezvoltare profesionald si personala oferit de UPT?
10 3 k)
%
%
2
70
2
60
50 15
4 i
2 10
24
2
5
10
[ 0
Da Nu Da Nu

19

Am incredere ca diploma obtinuta va fi garantia unor competente profesionale valoroase pe piata
muncii si Tn viata

Am incredere cé diploma obtinuta va fi garantia unor competente profesionale valoroase pe piata A incredere ca diploma obfinuta va fi garanfia unor competente profesionale valoroase pe piafa
muncii si n viata muncii i in viata

100 o El
%0
£
70
50
50
4
2 2

20
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7. Concluzii si lectii invitate

Universitatea Politehnica din Bucuresti dateaza inca din anul 1818 cand industria nu era
la fel de bine dezvoltata in Romania, comparativ cu Universitatea Politehnica Timisoara care a
fost infiintata in anul 1920, cand potentialul economic a luat amploare.

Studentii din U.P.T. beneficiaza de conditii de cazare diferite fata de cei din U.P.B.

Datorita implicarii si a interesului sporit pentru culturd si dezvoltare personald, studentii
U.P.T. beneficiaza de programe de cercetare internationale, prezentari interactive ale fenomenelor
fizice, manifestari studentesti, zilele carierei. Acesti studenti se afld in contradictoriu cu studentii
din U.P.B. care au parte de targuri de job-uri, competitii sportive organizate de asociatiile
studentesti cu sprijinul universitatii.

In urma rezultatelor, exista un numir de studenti ai Universitatii Politehnica din Bucuresti
nemultumiti de activitatea extracurriculara oferitd de facultati si de desfasurarea orelor de
seminarii sau de laborator. Aceasta problema ar putea fi atenuata prin obtinerea unor locuri limitate
pentru studenti la conferintele internationale bazate pe teme din inginerie, posibilitatea de a realiza
produse, piese, servicii prin intermediul concursurilor, workshop-uri de dezvoltare personala,
training-uri.

Aceastd nemulfumire a studentilor poate conduce la dezinteresul fata de programul de studii
urmat producand astfel lipsa informatiilor, a abilitatilor pe care studentii trebuie sa le dobandeasca
in urma anilor de studiu.

Lipsa interesului studentilor, lipsa solidaritatii studentilor din cadrul Universitatii Politehnica
din Bucuresti, dar si existenta studentilor reticenti din cadrul Universitétii Politehnica Timisoara
au condus la aparitia dificultdtilor realizarii proiectului. Pentru a evita aparitia altor dificultati au
fost identificate solutii si au fost adoptate strategii de obtinere a informatiilor din randul grupului
tinta.
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ANEXE

Tabel 1. Chestionarul aplicat pentru colectarea datelor

Nr crt

Intrebarea

Raspunsul

[u—

Varsta pe care o aveti?

La ce facultate sunteti? An de studii?

Activitatea de secretariat (orar de functionare, amabilitatea personalului, timp de
asteptare)

foarte multumit

multumit

putin multumit

deloc multumit

Calitatea si acuratetea informatiilor disponibile (pe web, brosuri, pliante, afise, ghidul
studentului etc.).

foarte multumit

multumit

putin multumit

deloc multumit

Conditiile de cazare

foarte multumit

multumit

putin multumit

deloc multumit

Transparenta deciziilor, disponibilitatea regulamentelor pe site-ul institutiei,
publicarea proceselor verbale ale sedintelor si a hotararilor structurilor de conducere

foarte multumit

multumit

putin multumit

deloc multumit

Sistemul de burse

foarte multumit

multumit

putin multumit

deloc multumit

Laboratoare si spatii de cercetare (dotari, programe, acces)

foarte multumit

multumit

putin multumit

deloc multumit

Spatii de clasa / Amfiteatru (dotari, confort, functionalitate)

foarte multumit

multumit

putin multumit

deloc multumit

10

Sali de lectura (confort, liniste, locuri suficiente, functionalitate, orar)

foarte multumit

multumit

putin multumit

deloc multumit

11

Relevanta si utilitatea cursurilor pentru specializarea aleasa

foarte multumit

multumit

putin multumit

deloc multumit

12

Dezvoltarea in universitate a abilitatilor de comunicare (comunicare interpersonala,
realizarea de prezentari, discurs public, exprimare 1n scris)

foarte multumit

multumit

putin multumit

deloc multumit

13

Activitatea de practica studenteasca

foarte multumit

multumit

putin multumit

deloc multumit

14

foarte multumit
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Programul este adaptat nevoilor si ritmului meu personal

multumit

putin multumit

deloc multumit

15 foarte multumit
Evenimente dedicate carierei n universitate (targuri de locuri de munca, intalniri cu | multumit
angajatorii, etc.) putin multumit

deloc multumit

16 foarte multumit
Modul in care cadrele didactice motiveaza, sustin si Incurajeaza studentii In invatare | multumit

putin multumit
deloc multumit

17 foarte multumit
Disponibilitatea cadrelor didactice (de ex.: pentru a raspunde la intrebari, a oferi multumit
consultatii, etc.) putin multumit

deloc multumit

18 foarte multumit
Sprijinul i implicarea universitatii in sustinerea diverselor activitati proprii ale multumit
studentilor (participarea la concursuri si conferinte internationale, aplicarea la putin multumit
proiecte proprii de cercetare sau de altd natura) deloc multumit

19 Sunt satisfacut de mediul de dezvoltare profesionald si personald oferit de Universitate | da
? nu

20 Am incredere ca diploma obtinutd va fi garantia unor competente profesionale | da
valoroase pe piata muncii i in viata nu
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