NMMASEM

PROCEDURA OPERATIONALA

RED:03

DATA: 26.03.2025

PO 9.1.2/1

EVALUAREA SATISFACTIEI
BENEFICIARULUI

ELABORAT
Vaculovschi Elena
RESPONSABIL Dr.conf.univ.
SefDMCDCS
DATA 21.03.2025

SEMNATURA

COORDONAT

Casian Angela

Dr.conf.univ.

Prim-prorector,

prorector cu activitate didactica

25.03"5

APROBAT

Stratan Alexandru
Rector ASEM,
Prof, univ., dr. hab. m.c. ASM
Presedinte al Senatului
Proces verbal al Senatului nr.

din 26.03.2025



RED.: 03 PAGINA 2 din
DATA: 26.03.2025 10

PROCEDURA OPERATIONALA

CUPRINS:

Lo SCOP. e s 3

2. DOMENIU DE APLICARE......coo it 3

3. TERMINOLOGIE SI ABREVIERI UTILIZATE......ccoiie e 4
3.1, TERMINOLOGIE........ccooi it e 4

4, DESCRIEREA ACTIVITAT oo 4
4.1. PREVEDERI GENERALE........ccooiiiiiie e 4
4.2. EVALUAREA SATISFACTIEI STUDENTILOR / MASTERANZILOR/
DOCTORANZILOR. ...ttt 5
4.3. EVALUAREA CALITATIH PREDARIL......cccooiiisieeeeeeee e 5
4.4. EVALUAREA SATISFACTIEI ANGAJATORILOR.......cccoooiiiiiiiin 6
45. EVALUAREA SATISFACTIEI BENEFICIARILOR ALTOR SERVICII
PRESTATE DE ASEM.. .o 6

5.
6.
7.

4.6. RAPORTAREA SI ANALIZA REZULTATELOR EVALUARII SATISFACTIEI

BENEFICIARILOR. ... e 7
A7, ANALIZA DATE ...ttt 8
SARCINI SI RESPONSABILITAT ..o 8
REFERINTE ... et 10

DISTRIBUIRE. ... e 10



RED.: 03 PAGINA 3 din
DATA: 26.03.2025 10

PROCEDURA OPERATIONALA

1. SCOP

Evaluare” satisfactiei beneficiarilor se constituie ca o procedurad operationald, cerinta a
SMC, in conformitate cu standardul 1SO 9001:2015, pentru a asigura mentinerea conformitatii
SMC cu cerintele specificate.

Prezenta procedurd operationald stabileste etapele, metodele, documentele si
responsabilitatile necesare pentru derularea eficientd a procesului de evaluare a satisfactiei
clientilor in cadrul ASEM.

Procedura operationalda 9.1.2/1, Evaluarea satisfactiei beneficiarului, are drept scop
asigurarea calitatii procesului educational, satisfacerea asteptarilor legitime ale beneficiarilor si
mentinerea standardelor academice, prin asumarea de catre institutie a unui angajament ferm si
constant fata de nevoile acestora, contribuind astfel la consolidarea reputatiei ASEM pe termen
lung.

2. DOMENIU DE APLICARE

Prezenta procedura se aplica pentru a masura si monitoriza satisfactia beneficiarilor
ASEM.
Aplicarea acestei proceduri urmareste:
 Identificarea tuturor nevoilor si asteptarilor beneficiarilor ASEM;
e Concentrarea procesului educational/didactic asupra studentului;
< Identificarea si eliminarea cauzelor generatoare de neconformitati in raport cu cerintele
si asteptarile beneficiarilor;
< ldentificarea, elaborarea, implementarea unor actiuni corective si preventive necesare;
e Analiza sistematicd a datelor relevante cu privire la satisfactia beneficiarilor in contextul
evaluarii sistemului de management al calitdtii (SMC) SMC de cétre conducerea ASEM;
e Monitorizarea si identificarea celor mai eficiente modalitati de Tmbunatatire continud a
calitatii si performantelor activitatii didactice si de cercetare, precum si a conditiilor
materiale/ logistice oferite de ASEM;
e Perfectionarea managementului relatiilor cu beneficiarii.

Procedura poarta caracter obligatoriu de cunoastere si executare pentru:

« Directia Management al Calitatii, Dezvoltare Curriculara si Studii - Tn ceea ce priveste
evaluarea satisfactiei studentilor;

e Serviciul Marketing, Parteneriate si Cariera al ASEM - in ceea ce priveste evaluarea
satisfactiei angajatorilor;

e Scoala de Formare Continua - in ceea ce priveste evaluarea satisfactiei beneficiarilor
de servicii;
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« Decanii facultatilor, directorii scolilor masterale si doctorale, sefii de departamente si
cadrele didactice din ASEM - in ceea ce priveste evaluarea calitatii procesului de
predare la' cursuri, seminare si ore de laborator.

3. TERMINOLOGIE SI ABREVIERI UTILIZATE

3.1. TERMINOLOGIE
Beneficiarul este destinatarul unui serviciu prestat de cdtre ASEM (abiturient, student,

masterand, doctorand, angajator, cursant)

Satisfactie a clientului / beneficiarului este perceptia acestuia despre masura cantitativa
si calitativd Tn care cerintele sale au fost indeplinite, iar asteptarile Tndreptatite.

Abrevieri utilizate

ASEM - Academia de Studii Economice din Moldova
DCMCDCS - Directia Management al Calitdtii, Dezvoltare Curriculard si Studii
DTI - Directia Tehnologii Informationale

PO - Procedura operationala

PS - Procedura a Sistemului de Management al Calitatii

SMC - Sistemul de Management al Calitatii

SD - Scoala Doctorala

SFC - Scoala de Formare Continua

SMEEB - Scoala Masterala de Excelenta in Economie si Business
SMPC - Serviciul Marketing, Parteneriate si Cariera al ASEM

4. DESCRIEREAACTIVITATII
4.1.PREVEDERI GENERALE

n vederea identificarii gradului de satisfactie din perspectiva beneficiarilor in raport cu
calitatea serviciilor oferite, ASEM monitorizeaza si evalueazd in mod continuu si sistematic
masura Tn care sunt satisfacute cerintele explicite si implicite ale studentilor din ciclurile de
studii licenta (ciclul 1), masterat (ciclul I1), doctorat (ciclul Il1), al angajatorilor si altor categorii
de beneficiari ai serviciilor educationale oferite de ASEM.

Procesul de evaluare a satisfactiei beneficiarilor ASEM se desfasoara online prin
aplicarea de chestionare, fiind ghidat de principiile transparentei, confidentialitatii si
receptivitatii.
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4.2.EVALUAREA SATISFACTIEI STUDENTILOR/ MASTERANZILOR/

DOCTORANZILOR
i

Gradul de satisfactie al studentilor, masteranzilor si doctoranzilor in raport cu calitatea
serviciilor educationale oferite, este evaluat anual in conformitate cu planul elaborat si stabilit
de cdtre DMCDCS. Instrumentul principal utilizat Tn acest scop este - Chestionarul de tipul CSS
9.1.2/1 CHESTIONAR DE EVALUARE A SATISFACTIEI STUDENTILOR PRIVIND
CALITATEA SERVICIILOR ASEM, elaborat si actualizat periodic de catre DMCDCS.
Chestionarul include nota explicativa in care este mentionat scopul si modul de completare,
precum si o serie de afirmatii pentru fiecare domeniu analizat. Beneficiarii Tsi exprima gradul
de satisfactie prin evaluarea veridicitatii acestor afirmatii.

Link-ul datre chestionarele on-line este transmis de cdtre DMCDCS decanatelor
facultdtilor, SMEEB si SD, care la randul lor, solicita studentilor, masteranzilor si doctoranzilor
completarea acestora. Colectarea datelor va dura 2 saptamani. Informatia obtinuta din
chestionarele completate este stocatd la DMCDCS. Beneficiarii vor fi incurajati sa ofere
feedback sincer si constructiv, garantandu-se confidentialitatea si anonimatul datelor colectate.

Facultatile, SMEEB si SD, precum si departamentele ASEM au posibilitatea de a realiza
evaluari aditionale a gradului de satisfactie a studentilor prin utilizarea unor instrumente de
cercetare proprii, coordonand aceasta activitate cu DMCDCS.

4.3.EVALUAREA CALITATII PREDARII

Obiectivul principal al acestei activitdti este de a stabili, din perspectiva beneficiarilor
instruirii (studentilor/masteranzilor/doctoranzilor), calitatea predarii disciplinelor, tinandu-se
cont de urmatorii factori de eficacitate:

e Gradul de pregatire si organizare a activitatilor de predare;

» Capacitatea de a stimula interesul si implicarea intelectuald a studentilor;
e Prezentare si abilitati de comunicare ale cadrului didactic;

« Calitatea interactiunii profesor-student;;

e Evaluare si retroactiune;

e Apreciere generald a activitatii didactice.

Procesul de evaluare a cadrelor didactice de catre studenti se va derula online, n fiecare
semestru, la finele predarii cursului, prin intermediul platformei MOODLE. Vor fi evaluate
prelegerile, seminarele si/sau orele de laborator, tindndu-se cont de activitatea didactica
desfasurata in Tntreg semestrul si utilizandu-se Chestionarul plasat pe platforma MOODLE.

Evaluarea se va realiza atat pentru cadrele didactice care predau disciplinele obligatorii,
cat si pentru cadrele didactice care predau disciplinele optionale. Vor fi evaluate activitatile



RED.: 03 PAGINA 6 din
DATA: 26.03.2025 10

PROCEDURA OPERATIONALA

didactice desfasurate la unitdtile de curs din cadrul fiecarui departament al ASEM, atat pentru
Tnvatamantul cu frecventa, cat si pentru Tnvatamantul cu frecventa redusa.

Toate cadrele didactice au obligatia de a aloca 10 minute in cadrul consultatiilor pentru
examenul curent la disciplina predata pentru completarea Chestionarului plasat pe platforma
MOODLE.

Cadrele didactice sunt Tncurajate sa promoveze procesul de evaluare Tn randul studentilor
si sa-i stimuleze sa participe la acestea, dar fara a incerca sa influenteze rezultatele evaluarii si
fard a face comentarii pe marginea acestui proces. Profesorul, care preda disciplina la care se
face evaluarea, va parasi sala Tn care se desfasoara consultatia pentru examen pe perioada cat
studentii completeaza chestionarele.

Accesul lalCHESTIONAR este deschis pe parcursul Tntregului semestru si se inchide la
finalizarea sesiunii, Tn vederea realizarii raportului.

4.4 EVALUAREA SATISFACTIEI ANGAJATORILOR

Directia Management al Calitatii, Dezvoltare Curriculard si Studii in colaborare cu
Serviciul de Marketing, Parteneriate si Cariera al ASEM si Departamentele de profil formeaza
baza de date a angajatorilor, carora le transmit periodic Chestionare de tipul CSAn 9.1.2
CHESTIONAR PENTRU EVALUAREA SATISFACTIEI ANGAJATORILOR (Anexa 4).

Chestionarul contine Tntrebari referitoare la nivelul de cunostinte si abilitati ale
absolventilor ASEM, competentele formate si corespunderea acestora cu asteptdrile
angajatorilor si cu cerintele pietei muncii.

Departamentele de profil vor aplica chestionarele incluse in jurnalele de practica ale
studentilor de la ciclul I si ciclul Il, pentru a determina gradul de satisfactie al potentialilor
angajatori cu privire la competente profesionale pe care ASEM le propune de a forma
studentilor, pentru a fi competitivi Tn domeniile respective.

4.5.EVALUAREA SATISFACTIEI BENEFICIARILOR ALTOR SERVICII
PRESTATE DE ASEM

Prestatorii altor servicii ce intra in structura ASEM (Scoala de Formare Continud)
formeaza baza de date a beneficiarilor, carora le transmite periodic Chestionare de tipul CSC
9.1.2. CHESTIONAR PENTRU EVALUAREA SATISFACTIEI CLIENT1LOR. (Anexa 5)

Stocarea si analiza rezultatelor chestionarelor este efectuata de catre structurile
corespunzatoare (Scoala de Formare Continua).
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R6. APORTAREA Sl ANALIZA REZULTATELOR EVALUARII SATISFACTIEI
BENEFICIARILOR

Dupa prelucrarea statistica a chestionarelor, DMCDCS transmite rezultatele sondajului
decanilor de facultate, directorilor SMEEB si SD, precum si sefilor de departamente respective,
pentru aprecierea activitatii didactice Tn cadrul evaludrilor semestriale a performantei,
promovarea concursului pentru ocuparea functiilor didactice/stiintifico-didactice si la
repartizarea normei didactice. Rezultatele sondajului de apreciere a nivelului de satisfactie sunt
prezentate in

La evaluarea satisfactiei beneficiarilor se utilizeaza urmatoarea grila de apreciere:

1 75- 100% - beneficiar satisfacut
1 50-75% - beneficiar partial satisfacut
8 0-50% - beneficiar nesatisfacut.

Pornind de la gradul individual de satisfactie al fiecarui respondent, se calculeaza media
aritmetica, valoare care, folosind aceeasi grild de apreciere, reprezinta gradul general de
satisfactie al beneficiarilor.

La evaluarea calitdtii predarii se utilizeaza urmatoarea grila de apreciere:
90 -100% - nivel Tnalt al calitatii

75 - 90% - nivel mediu al calitatii

50 - 75% - nivel satisfacator al calitatii

Sub 50% - nivel nesatisfacator al calitatii

in cazul beneficiarilor nesatisfacuti (gradul de satisfactie este cuprins ntre 0-50%) se
initiaza actiuni corective, conform procedurii PS 10.2.2 ACTIUNI CORECTIVE.

n cazul beneficiarilor care au indicat nivel partial de satisfactie privind calitatea
serviciilor prestate de ASEM, observatiile acestora, se supun analizei efectuate de management,
conform procedurii de proces PO 5.0 LEADERSHIP, constituind potential de Tmbunatatire al
sistemului de management al calitatii si proceselor interne de management.

Decanii facultatilor vor obtine de la DMCDCS rapoartele de evaluare pentru toate cadrele
didactice care predau la programele de studii din facultatea pe care o au in responsabilitate,
precum si raportul de evaluare a satisfactiei studentilor din facultatea respectiva.

Rezultatele fiecarui proces de evaluare a cadrelor didactice de catre studenti si masurile
luate Tn urma acestuia vor fi diseminate si discutate in intalniri organizate semestrial, la Tnceputul
fiecarui semestru, de conducerea fiecdrei facultati cu studentii, la nivel de facultate.

Sefii departamentelor vor obtine de la DMCDCS rapoartele de evaluare pentru toate
cadrele didactice din departamentul pe care il au in responsabilitate.
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Sefii departamentelor au obligatia de a analiza si prezenta rezultatele evaludrii calitatii
predarii de catre studenti, cadrelor didactice, Tn cadrul sedintei departamentului Tn care se
examineaza rezultatele sesiunii. Tn cazul Tnregistrarii de catre cadrele didactice a unui nivel
nesatisfacator al calitatii predarii, seful de departament va avea discutii individuale cu fiecare
cadru didactic respectiv, monitorizand ulterior modul in care sunt implementate recomandarile,
precum si evolutia rezultatelor evaluarilor ulterioare.

Vor fi  considerate  reprezentative rezultatele evaluarilor la care au
participat minimum 30% din totalul studentilor Tnscrisi la disciplinele tinute de profesor in
perioada de referinta.

ARALIZA DATE

Datele rezultate din prelucrarea chestionarelor se analizeaza de catre conducerea ASEM
si se identificd zonele potentiale de Tmbunéatatire a serviciilor prestate de ASEM in scopul
cresterii satisfactiei beneficiarilor fatd de serviciile prestate.

Raportul privind evaluarea nivelului de satisfactie a studentilor privind calitatea serviciilor
prestate de ASEM reprezintd informatii publice si se afiseazd anual pe site-ul ASEM, in
sectiunea subdiviziuni/ DMCDCS/ evaluare, dupa aprobare in cadrul Sedintei Senatului ASEM.

Acces la rezultatele evaluarilor calitatii predarii pentru toate cadrele didactice din ASEM,
au persoanele care sunt desemnate in urmatoarele functii din ASEM:

1 Prim-prorector, prorector cu activitatea didactica

- Seful DMCDCS

1 Specialistul responsabil de prelucrarea datelor obtinute din evaluare, desemnat de seful
DMCDCS

1 Programatorul superior, responsabil de gestiunea platformei MOODLE

Raportul privind calitatea predarii este parte integranta a raportului anual de activitate a
departamentului/ facultatii/ SMEEB/ SD/ DMCDCS.

5. SARCINI S| RESPONSABILITATI

Procedura PP 9.1.2/1 EVALUAREA SATISFACTIEI BENEFICIARULUI prevede
urmatoarele sarcini si responsabilitati:

DMCDCS:

1 Elaboreaza si ulterior actualizeaza Chestionarul pentru evaluarea satisfactiei studentilor
/ masteranzilor/ doctoranzilor si Chestionarul pentru evaluarea calitatii predarii;

1 Organizeaza in colaborare cu Directia Tehnologii Informationale procesul de evaluare a
calitatii predarii pentru toate cadrele didactice din ASEM;

1 Organizeaza procesul de evaluare a satisfactiei studentilor/masteranzilor/ doctoranzilor;
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Organizeaza n colaborare cu SMCP procesul de evaluare a satisfactiei angajatorilor;
Analizeaza si raporteaza in fata Senatului ASEM despre rezultatele evaludrilor;
Prezintd informatii Decanilor facultatilor, Directorilor SMEEB si SD, precum si Sefilor
de departamente din facultatile (scolile) respective despre rezultatele chestionarii
titularilor de curs evaluati, Tn termen de pana la 2 saptamani din momentul ncheierii
evaluarii;

in cazul constatarii unui nivel de satisfactie sub 50%, sunt initiate actiuni corective,
conform procedurii PS 10.2.2. ACTIUNI CORECTIVE.

Decanatele ASEM, SMEEB si SD:

Informeaza beneficiarii despre necesitatea evaluarii, prin intermediul retelelor sociale,
notificarilor transmise beneficiarilor si solicitd completarea chestionarelor sau altor
tipuri de sondaje.

Informeaza cadrele didactice despre obligatia de a aloca 10 minute pentru completarea
chestionarului plasat pe platforma MOODLE, in timpul consultatiilor pentru examenul
curent la disciplina predata.

Organizeaza intalniri cu studentii, pentru a discuta masurile aplicate in rezultatul analizei
chestionarelor de evaluare.
Sefii de departamente

Informeaza cadrele didactice despre importanta si necesitatea evaluarilor.

Analizeaza rezultatele fiecarui proces de evaluare a cadrelor didactice de catre studenti
si, In caz de necesitate, poarta discutii individuale cu fiecare cadru didactic titular sau
asociat care desfasoara activitati didactice la programele de studii gestionate de
departamentul pe care 1l are in responsabilitate.

Cadrele didactice
Promoveaza fiecare proces de evaluare Tn randul studentilor si i Tncurajeaza pe acestea
sa completeze chestionarele de evaluare Tn numar cat mai mare.

Aloca 10 minute pentru completarea chestionarului plasat pe platforma MOODLE, in
cadrul consultatiilor pentru examenul curent la disciplina predata, fara a influenta sub
nici o forma procesul dc evaluare desfasurat de studenti.

Serviciul de Marketing, Parteneriate si Cariera al ASEM (SMPC)
Formeaza baza de date a angajatorilor;

Participd la elaborarea si actualizarea chestionarelor pentru evaluarea satisfactiei
angajatorilor.

Prestatorii altor servicii ce intra in structura ASEM
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»  Elaboreaza si ulterior actualizeaza chestionare pentru evaluarea satisfactiei
beneficiarilor;

1 Transmite'periodic beneficiarilor Chestionare pentru evaluarea satisfactiei, si analizeaza
nivelul de satisfactie al beneficiarilor;

1 Transmit DMCDCS rezultatele chestionarii.

6. REFERINTE

1 Procedura PO 9.1.2/1 EVALUAREA SATISFACTIEI BENEFICIARULUI are legatura
Cu:

1 MC MANUALUL SMC al ASEM (aprobat la sedinta Senatului ASEM din 26
octombrie 2023), red. 03 - Capitolul 9,

1 Procedura PS 7.5.3 Controlul documentelor,
1 Procedura PS 7.5.4 Controlul Tnregistrarilor,
1 Procedura PP 5.0 Leadership,
1 Procedura PS 10.2.2 Actiuni corrective,
1 Standardele ISO 9001:2015:
> |SO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte;

> |SO 9000:2015 - Sisteme de management al calitatii - Principii
fundamentale si vocabular;

> [SO 9004 : 2018 Managementul calitatii. Calitatea unei organizatii,
Tndrumari pentru obtinerea unui succes durabil.

- Carta ASEM.

7. DISTRIBUIRE

Procedura PP 9.1.2/1 EVALUAREA SATISFACTIEI BENEFICIARULUI este distribuita
de catre Secretariatul ASEM Tn conformitate cu Lista de distribuire.
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