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I. DISPOZITII GENERALE

1 Prezenta procedura stabileste metodologia de evaluare si cuantificare a nivelului de
satisfactie a studentilor si altor beneficiari ai serviciilor educationale Tn Universitatea
Pedagogicda de Stat ,lon Creanga” din Chisindau (in continuare UPSC), precum si
responsabilitatile actorilor implicati Tn aceasta procedura.

2. Procedura operationald este elaborata in baza urmatoarelor documente normative:

- Codul Educatiei nr.152 din 17 iulie 2014 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova,
2014, nr. 319-324, art. 634)

- Recomandari cu privire la implementarea si imbunatatirea sistemului de management
al calitatii (Dispozitia Ministerului Educatiei nr. 503 din 27 noiembrie 2014)

- Metodologia de evaluare externa a calitatii in vederea autorizarii de functionare
provizorie si acreditarii programelor de studii si a institutiilor de Tnvatamant
profesional tehnic, superior si de formare continua. Anexa nr. 1 la Hotaréarea
Guvernului nr. 616 din 18 mai 2016

- Carta Universitatii Pedagogice de Stat ,,lon Creanga” din mun. Chisinau, aprobata la
sedinta Senatului din 28 mai 2015

- Manualul Calitatii, aprobat la sedinta Senatului UPS ,,lon Creangd” din Chisindu din
25.02.2016, proces-verbal nr. 6

- Regulamentul intern al Universitatii Pedagogice de Stat ,,lon Creanga” din Chisinau,
aprobat la sedinta Senatului din 21.12.2017, proces-verbal nr. 5

- Regulamentul de asigurare a calitatii in cadrul Universitatii Pedagogice de Stat ,,Ion
Creanga’din Chisinau, aprobat la sedinta Senatului din 30.03.2017, proces-verbal nr. 7

- Regulamentul de evaluare interna a programelor de studii n cadrul Universitatii
Pedagogice de Stat ,,lon Creanga”, aprobat la sedinta Senatului din 30.03.2017,
proces-verbal nr. 7.

3. Orientarea calitatii serviciilor educationale si de cercetare de catre studenti este unul din
obiectivele generale ale politicii de asigurare a calitatii din cadrul UPSC.

4. Nivelul de realizare a obiectivului general se evalueaza prin obtinerea unor date si informatii
direct de la cei care Invata: studenti (ciclul I, licenta si ciclul 1l, master), doctoranzi, cursanti
(cursuri de formare continud si recalificare/reconversie profesionald), numiti Tn continuare
»studenti”.

Il. SCOP, PRINCIPII, DOMENII DE APLICARE

5. Evaluarea de céatre studenti a gradului de satisfactie privind serviciile educationale reprezinta
o procedurd de formare a unei opinii obiective asupra calitatii serviciilor prestate de
institutie si a competentelor profesionale a cadrelor didactice universitar. Prin aplicarea
procedurii operationale se contribuie la asigurarea calitatii studiilor universitare oferite
beneficiarilor si a satisfactiei angajatilor.

6. Procedura are drept scop cunoasterea perceptiei studentilor cu privire la calitatea serviciilor
educationale si activitatii prestate de personalul didactic pentru imbunatatirea procesului de
formare profesionald initiald si continua la nivel de organizare, continut si modalitati de
realizare.

7. La efectuarea procedurii operationale abordate vor fi respectate urmatoarele principii de
baza:

* prezumtia de onestitate si respect reciproc intre toti participantii la procesul de evaluare;

e cunoasterea activitdtii cadrului didactic de catre student, bazatd pe experiente
educationale comune;

 realizarea evaludrii de catre studenti in conditii de anonimat;



10.

11.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

10.

20.

* interzicerea accesului direct sau indirect a cadrul didactic evaluat la identitatea
studentilor-evaluatorilor;
* libertatea decizionald a studentilor de a participa sau nu la evaluarea cadrelor didactice;
* reprimarea oricdrei actiuni ce ar putea manipula, conditiona sau influenta, direct/
indirect, studentii in libera exprimare a propriei opinii.

Procedura determina si implementeaza instrumente eficiente de obtinere a informatiei,
feedback-ului, inclusiv reclamatii etc., de la beneficiari privind serviciile educationale si
administrative.
Se evalueaza programele de studii, planurile de Tnvatdmant, produsele curriculare, activitatea
cadrelor didactice, personalului care presteaza servicii educationale si administrative pentru
diverse programe de studiu.
Evaluarea se desfasoara atat sistematic cat si periodic la intervale stabilite in corespundere
cu scopul propus.
In procesul de evaluare sunt antrenati studentii, profesorii, beneficiari directi si indirecti ai
serviciilor educationale prestate in cadrul UPSC.
Prezenta procedura se aplicd de catre subdiviziunile universitare (departamente, facultati,
catedre) responsabile de realizarea programelor de studiu superioare de licentd, master,
doctorat si formare profesionald continua privind asigurarea calitatii.
Rezultatele obtinute prin aplicarea prezentei proceduri sunt prelucrate si discutate integral
sau pe componente la nivel de departament/ facultate/ catedra, Tn vederea transparentei Si
formuldrii strategiilor privind imbunatatirea calitatii procesului de Tnvatamant.
Cadrele didactice/sefii catedrelor si prestatorii serviciilor educationale evaluati vor primi
rezultatele dupa finalizarea cursului.

HI. RESPONSABILITATILE APLICARII PROCEDURII

Responsabilitatea aplicarii si respectarii prevederilor procedurii revine:
» la nivel de universitate - Departamentului de Asigurare a Calitatii si Dezvoltare
Curriculara (DACDC);
 la nivel de facultate/catedra - Comisiilor si Comitetelor de asigurare a calitdtii din
cadrul Facultatilor si catedrelor universitare (in continuare ,,responsabilii™).
DACDC aplica procedura de evaluare a studentilor Tn cadrul institutiei in conformitate cu
termenii prestabiliti Tn planul anual de activitati al departamentului.
Evaluarea de cétre studenti la nivel de facultate se realizeazd conform planului anual de
activitati al Comisiei de asigurare a calitatii, iar la nivel de catedra - conform planului de
activitati al Comitetului de asigurare a calitatii.
In functie de scopul evaluarii responsabilii pot aplica diverse instrumente (sondaj de opinie,
chestionare, focus-grup etc.) aprobate de DACDC, facultate, catedra.
Rezultatele evaludrii de catre studenti sunt prelucrate, ulterior analizate la sedintele
DACDC, facultétilor, catedrelor universitare, aduse la cunostinta beneficiarilor, prezentate
in Rapoartele anuale de activitate si/sau plasate pe paginile web al subdiviziunilor /site-ul
UPSC.
La nivel de universitate DACDC elaboreaza, aproba si aplica (format printat, on-line)
instrumente de evaluare a studentilor/beneficiarilor serviciilor respective in corespundere cu
scopul propus. DACDC monitorizeaza aplicarea procedurii de evaluare a studentilor si
efectueaza:
» evaluarea cadrelor didactice, care candideazd la concurs pentru suplinirea postului
didactic, stiintifico-didactic vacant;
 evaluarea de catre studentii-absolventi a calitatii programelor de studii realizate (licentd,
master, doctorat, formare continua, reconversie etc.);
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evaluarea aspectelor particulare ale serviciilor educationale la solicitarea
departamentelor, facultatilor, catedrelor universitare;
evaluarea cazurilor speciale ce sunt executate de DACDC la solicitarea
rectorului/prorectorului.

21. La nivelul facultatii/ catedrei Comisiile si Comitetele de asigurare a calitatii efectueaza
evaluarea nivelului de satisfactie a studentilor, personalului academic si a altor beneficiari
privind:

programul de studiu realizat, planul de Tnvatamant, curricula disciplinara;

procesul de predare-invatare-evaluare la curs;

desfasurarea stagiilor de practica si activitatea metodistului;

evaluarea curenta (anuald) a activitatii didactice, metodico-educative, stiintifice si de
creatie artistica etc. a cadrelor stiintifico-didactice si didactice etc.

IV. ETAPELE PROCEDURII

22. Etapele procedurii operationale de evaluare a studentilor sunt urmétoarele:

23.

24.

25.
26.

in baza planului de activitéti al subdiviziunilor universitare se indica scopul, perioada,
domeniul de evaluare a satisfactiei beneficiarilor de servicii educationale;

se aproba echipa de evaluare la nivel de universitate/ facultate/ catedra (cu participarea
studentilor, membrilor Senatului, Consiliului de calitate, Comisiei si Comitetelor de
asigurare a calitatii);

se instruieste echipa de evaluare privind corectitudinea aplicarii instrumentelor
(respectarea confidentialitatii, nregistrarea participantilor, evidenta instrumentelor
distribuite, prelucrarea rezultatelor obtinute, intocmirea unui proces-verbal privind
realizarea evaluarii etc.);

se aplica instrumentele de evaluare a satisfactiei beneficiarilor serviciilor educationale;
se prelucreaza cantitativ rezultatele (forma brutd);

in urma prelucrarii calitative a rezultatelor evaludrii serviciilor educationale, se
elaboreaza Raportul echipei de evaluare;

rezultatele se prezenta persoanelor evaluate si sefului nemijlocit;

rezultatele evaluarii se analizeaza la sedinta subdiviziunii corespunzatoare (catedra,
Consiliul facultatii, DACDC etc.) si se intocmeste procesul-verbal;

se elaboreaza planul de actiuni privind eliminarea neconformitétilor evidentiate sau
recuperarea problemelor depistate;

se monitorizeaza longitudinal aplicarea masurilor recuperatorii;

In caz de solicitare din partea subdiviziunilor universitare a realizarii procedurii de evaluare
a calitatii serviciilor educationale de catre DACDC, se depune o cerere scrisa la departament
cu indicarea scopului si a perioadei de evaluare.

V. DISPOZITII FINALE

Prezenta procedura operationald permite evaluarea si cuantificarea perceptiei beneficiarelor

Ccu

privire la masura Tn care activitatea prestatorilor de servicii educationale, asumata prin

fisa postului, indeplineste asteptéarile acestora privind calitatea, accesibilitatea, volumul etc.
Prezenta Procedurd intra in vigoare la data aprobarii de catre Senatul UPSC.

Modificarea prezentei Proceduri, conform schimbdrilor prevazute de legislatia in vigoare,
este de competenta DACDC, cu aprobarea ulterioard la Senatul UPSC.



