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I. DISPOZIŢII GENERALE

1. Prezenta procedură stabileşte metodologia de evaluare şi cuantificare a nivelului de 
satisfacţie a studenţilor şi altor beneficiari ai serviciilor educaţionale în Universitatea 
Pedagogică de Stat „Ion Creangă” din Chişinău (în continuare UPSC), precum şi 
responsabilităţile actorilor implicaţi în această procedură.

2. Procedura operaţională este elaborată în baza următoarelor documente normative:
- Codul Educaţiei nr.152 din 17 iulie 2014 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 

2014, nr. 319-324, art. 634)
- Recomandări cu privire la implementarea şi îmbunătăţirea sistemului de management 

al calităţii (Dispoziţia Ministerului Educaţiei nr. 503 din 27 noiembrie 2014)
- Metodologia de evaluare externă a calităţii în vederea autorizării de funcţionare 

provizorie şi acreditării programelor de studii şi a instituţiilor de învăţământ 
profesional tehnic, superior şi de formare continuă. Anexa nr. 1 la Hotărârea 
Guvernului nr. 616 din 18 mai 2016

- Carta Universităţii Pedagogice de Stat „Ion Creangă” din mun. Chişinău, aprobată la 
şedinţa Senatului din 28 mai 2015

- Manualul Calităţii, aprobat la şedinţa Senatului UPS „Ion Creangă” din Chişinău din 
25.02.2016, proces-verbal nr. 6

- Regulamentul intern al Universităţii Pedagogice de Stat „Ion Creangă” din Chişinău, 
aprobat la şedinţa Senatului din 21.12.2017, proces-verbal nr. 5

- Regulamentul de asigurare a calităţii în cadrul Universităţii Pedagogice de Stat „Ion 
Creangă” din Chişinău, aprobat la şedinţa Senatului din 30.03.2017, proces-verbal nr. 7

- Regulamentul de evaluare internă a programelor de studii în cadrul Universităţii 
Pedagogice de Stat „Ion Creangă”, aprobat la şedinţa Senatului din 30.03.2017, 
proces-verbal nr. 7.

3. Orientarea calităţii serviciilor educaţionale şi de cercetare de către studenţi este unul din 
obiectivele generale ale politicii de asigurare a calităţii din cadrul UPSC.

4. Nivelul de realizare a obiectivului general se evaluează prin obţinerea unor date şi informaţii 
direct de la cei care învaţă: studenţi (ciclul I, licenţă şi ciclul II, maşter), doctoranzi, cursanţi 
(cursuri de formare continuă şi recalificare/reconversie profesională), numiţi în continuare 
„studenţi”.

5. Evaluarea de către studenţi a gradului de satisfacţie privind serviciile educaţionale reprezintă 
o procedură de formare a unei opinii obiective asupra calităţii serviciilor prestate de 
instituţie şi a competenţelor profesionale a cadrelor didactice universitar. Prin aplicarea 
procedurii operaţionale se contribuie la asigurarea calităţii studiilor universitare oferite 
beneficiarilor şi a satisfacţiei angajaţilor.

6. Procedura are drept scop cunoaşterea percepţiei studenţilor cu privire la calitatea serviciilor 
educaţionale şi activităţii prestate de personalul didactic pentru îmbunătăţirea procesului de 
formare profesională iniţială şi continuă la nivel de organizare, conţinut şi modalităţi de 
realizare.

7. La efectuarea procedurii operaţionale abordate vor fi respectate următoarele principii de 
bază:

• prezumţia de onestitate şi respect reciproc între toţi participanţii la procesul de evaluare;
• cunoaşterea activităţii cadrului didactic de către student, bazată pe experienţe 

educaţionale comune;
• realizarea evaluării de către studenţi în condiţii de anonimat;
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• interzicerea accesului direct sau indirect a cadrul didactic evaluat la identitatea 
studenţilor-evaluatorilor;

• libertatea decizională a studenţilor de a participa sau nu la evaluarea cadrelor didactice;
• reprimarea oricărei acţiuni ce ar putea manipula, condiţiona sau influenţa, direct/ 

indirect, studenţii în libera exprimare a propriei opinii.
8. Procedura determină şi implementează instrumente eficiente de obţinere a informaţiei, 

feedback-ului, inclusiv reclamaţii etc., de la beneficiari privind serviciile educaţionale şi 
administrative.

9. Se evaluează programele de studii, planurile de învăţământ, produsele curriculare, activitatea 
cadrelor didactice, personalului care prestează servicii educaţionale şi administrative pentru 
diverse programe de studiu.

10. Evaluarea se desfăşoară atât sistematic cât şi periodic la intervale stabilite în corespundere 
cu scopul propus.

11. In procesul de evaluare sunt antrenaţi studenţii, profesorii, beneficiari direcţi şi indirecţi ai 
serviciilor educaţionale prestate în cadrul UPSC.

12. Prezenta procedură se aplică de către subdiviziunile universitare (departamente, facultăţi, 
catedre) responsabile de realizarea programelor de studiu superioare de licenţă, maşter, 
doctorat şi formare profesională continuă privind asigurarea calităţii.

13. Rezultatele obţinute prin aplicarea prezentei proceduri sunt prelucrate şi discutate integral 
sau pe componente la nivel de departament/ facultate/ catedră, în vederea transparenţei şi 
formulării strategiilor privind îmbunătăţirea calităţii procesului de învăţământ.

14. Cadrele didactice/şefii catedrelor şi prestatorii serviciilor educaţionale evaluaţi vor primi 
rezultatele după finalizarea cursului.
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15. Responsabilitatea aplicării şi respectării prevederilor procedurii revine:
• la nivel de universitate -  Departamentului de Asigurare a Calităţii şi Dezvoltare 

Curriculară (DACDC);
• la nivel de facultate/catedră -  Comisiilor şi Comitetelor de asigurare a calităţii din 

cadrul Facultăţilor şi catedrelor universitare (în continuare „responsabilii”).
16. DACDC aplică procedura de evaluare a studenţilor în cadrul instituţiei în conformitate cu 

termenii prestabiliţi în planul anual de activităţi al departamentului.
17. Evaluarea de către studenţi la nivel de facultate se realizează conform planului anual de 

activităţi al Comisiei de asigurare a calităţii, iar la nivel de catedră -  conform planului de 
activităţi al Comitetului de asigurare a calităţii.

18. In funcţie de scopul evaluării responsabilii pot aplica diverse instrumente (sondaj de opinie, 
chestionare, focus-grup etc.) aprobate de DACDC, facultate, catedră.

19. Rezultatele evaluării de către studenţi sunt prelucrate, ulterior analizate la şedinţele 
DACDC, facultăţilor, catedrelor universitare, aduse la cunoştinţă beneficiarilor, prezentate 
în Rapoartele anuale de activitate şi/sau plasate pe paginile web al subdiviziunilor /site-ul 
UPSC.

20. La nivel de universitate DACDC elaborează, aprobă şi aplică (format printat, on-line) 
instrumente de evaluare a studenţilor/beneficiarilor serviciilor respective în corespundere cu 
scopul propus. DACDC monitorizează aplicarea procedurii de evaluare a studenţilor şi 
efectuează:

• evaluarea cadrelor didactice, care candidează la concurs pentru suplinirea postului 
didactic, ştiinţifico-didactic vacant;

• evaluarea de către studenţii-absolvenţi a calităţii programelor de studii realizate (licenţă, 
maşter, doctorat, formare continuă, reconversie etc.);
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• evaluarea aspectelor particulare ale serviciilor educaţionale la solicitarea
departamentelor, facultăţilor, catedrelor universitare;

• evaluarea cazurilor speciale ce sunt executate de DACDC la solicitarea
rectorului/prorectorului.

21. La nivelul facultăţii/  catedrei Comisiile şi Comitetele de asigurare a calităţii efectuează 
evaluarea nivelului de satisfacţie a studenţilor, personalului academic şi a altor beneficiari 
privind:

• programul de studiu realizat, planul de învăţământ, curricula disciplinară;
• procesul de predare-învăţare-evaluare la curs;
• desfăşurarea stagiilor de practică şi activitatea metodistului;
• evaluarea curentă (anuală) a activităţii didactice, metodico-educative, ştiinţifice şi de 

creaţie artistică etc. a cadrelor ştiinţifico-didactice şi didactice etc.

IV. ETAPELE PROCEDURII

22. Etapele procedurii operaţionale de evaluare a studenţilor sunt următoarele:
• în baza planului de activităţi al subdiviziunilor universitare se indică scopul, perioada, 

domeniul de evaluare a satisfacţiei beneficiarilor de servicii educaţionale;
• se aprobă echipa de evaluare la nivel de universitate/ facultate/ catedră (cu participarea 

studenţilor, membrilor Senatului, Consiliului de calitate, Comisiei şi Comitetelor de 
asigurare a calităţii);

• se instruieşte echipa de evaluare privind corectitudinea aplicării instrumentelor 
(respectarea confidenţialităţii, înregistrarea participanţilor, evidenţa instrumentelor 
distribuite, prelucrarea rezultatelor obţinute, întocmirea unui proces-verbal privind 
realizarea evaluării etc.);

• se aplică instrumentele de evaluare a satisfacţiei beneficiarilor serviciilor educaţionale;
• se prelucrează cantitativ rezultatele (forma brută);
• în urma prelucrării calitative a rezultatelor evaluării serviciilor educaţionale, se 

elaborează Raportul echipei de evaluare;
• rezultatele se prezentă persoanelor evaluate şi şefului nemijlocit;
• rezultatele evaluării se analizează la şedinţa subdiviziunii corespunzătoare (catedră, 

Consiliul facultăţii, DACDC etc.) şi se întocmeşte procesul-verbal;
• se elaborează planul de acţiuni privind eliminarea neconformităţilor evidenţiate sau 

recuperarea problemelor depistate;
• se monitorizează longitudinal aplicarea măsurilor recuperatorii;

23. In caz de solicitare din partea subdiviziunilor universitare a realizării procedurii de evaluare 
a calităţii serviciilor educaţionale de către DACDC, se depune o cerere scrisă la departament 
cu indicarea scopului şi a perioadei de evaluare.

V. DISPOZIŢII FINALE

24. Prezenta procedură operaţională permite evaluarea şi cuantificarea percepţiei beneficiarelor 
cu privire la măsura în care activitatea prestatorilor de servicii educaţionale, asumată prin 
fişa postului, îndeplineşte aşteptările acestora privind calitatea, accesibilitatea, volumul etc.

25. Prezenta Procedură întră în vigoare la data aprobării de către Senatul UPSC.
26. Modificarea prezentei Proceduri, conform schimbărilor prevăzute de legislaţia în vigoare, 

este de competenţa DACDC, cu aprobarea ulterioară la Senatul UPSC.


