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1. CONTEXT

1.1. Scopul Procedurii

1.1.1. Scopul prezentei proceduri este de a defini metodologia de masurare a satisfactiei studentilor
(beneficiarilor) programelor de master si de estimare a gradului de satisfactie al acestora,
desfasurate in cadrul Departamentului studii superioare de master.

1.1.2. Proceduara cu privire la evaluarea satisfactiei studentilor isi propune diagnosticarea activitatii
instructive cu scopul de a spori calitatea predarii (evaluare formativa); definirea datelor si
informatiei necesare pentru a evalua nivelul de satisfactie a beneficiarilor si stabilirea
metodelor de masurare a satisfactiei beneficiarilor, utilizand date si informatii definite.

1.2. Domeniul de aplicare

1.2.1 Prezenta procedura se aplicd pentru evaluarea satisfactiei studentilor programelor de master si
pentru evaluarea impactului studiilor asupra activitatii acestora 1n cadrul autoritatilor
administratiei publice.

1.3. Documente de referinta

1.3.1 Prevederile acestui document au la baza:

a) Codul educatiei al Republicii Moldova nr. 152 din 17.07.2014 (Monitorul Oficial,
24.10.2014, nr. 319-324, art. nr: 634);

b) Hotdrarea Guvernului nr. 225 din 26.03.2014 cu privire la Academia de Administrare
Publica.

¢) Regulamentul cu privire la organizarea ciclului II - studii superioare de master, aprobat prin
Hotararea Guvernului nr. 464 din 28 iulie 2015;

d) Regulamentul cu privire la organizarea ciclului II - studii superioare de master in cadrul
Academiei de Administrare Publica, aprobat prin Hotdrarea Senatului AAP nr. 2/4 din 27.10.
2015;

e) Manualul Sistemului de Management al Calitatii.

2. OBIECTIVELE PROCEDURII
2.1. Obiectivele prezentei proceduri se axeaza pe:

= definirea datelor si a informatiei necesare pentru evaluarea nivelului de satisfactie al
studentilor la programele de master;

» coordonarea eficienta a fluxului informational pentru acordarea rapida a raspunsului la
solicitdrile studentilor,

= obtinerea feed-back-ului continuu si cresterea studentilor;

= identificarea si implementarea actiunilor necesare imbunatatirii calitatii procesului de
instruire;

* monitorizarea corectitudinii informatiei, a datelor si a metodelor utilizate pentru masurarea
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satisfactiei studentilor.

3. TERMENI SI ABREVIERI
3.1. Termeni

Feedback — opinii, comentarii si exprimdri ale reactiei studentilor fatd de un serviciu sau un proces
livrat de DSSM.

Satisfactia studentilor — perceptia studentilor despre masura cantitativd si calitativd in care
asteptarile acestora au fost indeplinite.

Reclamatie - plangere scrisd sau verbald adresatd AAP, prin care partea interesatd isi exprima o
nemultumire.

Chestionarul de evaluare a satisfactiei beneficiarilor — formular tipizat ce cuprinde o serie de
intrebari de tip inchis (de bifat variantele de raspuns) sau de tip deschis (de completat in forma
liberd) ceea ce il face simplu de completat pentru beneficiar. Reprezinta un suport pentru cunoasterea
nivelului de realizare a asteptarilor beneficiarului, calitatea asteptata si in special calitatea deservirii/
formarii beneficiarilor.

3.2. Abrevieri
AAP — Academia de Administrare Publica
SMC — Sistemul de Management al Calitatii

DSSM — Departamentul studii superioare de master

4. DESCRIEREA PROCESULUI
4.1 Prevederi generale

4.1.1 Procesul de evaluare a satisfactiei studentilor se realizeazd pe parcursul intregului an de
studiu prin intermediul chestionarelor de evaluare a satisfactiei serviciilor livrate.

4.1.2 Pentru a construi si a mentine o relatie de lungd duratd cu beneficiarii, bazata pe incredere,
AAP are in vedere determinarea asteptarilor acestora, masurarea nivelului de satisfactie si
imbunatatirea serviciilor furnizate partilor interesate.

4.1.3 Procesul de evaluare a satisfactiei este un proces continuu care se desfasoara pe parcursul
intregului an de studii si cuprinde 3 etape principale:

» Colectarea datelor primare cu privire la satisfactia studentilor programului de master.
» Evaluarea nivelului de satisfactie al acestora.

* Monitorizarea si mentinerea nivelului de satisfactie al studentilor pe parcursul
studiilor.

4.1.4 Evaluarea calitatii predarii va stabili, din perspectiva beneficiarilor instruirii (studentilor),
calitatea predarii disciplinelor, findndu-se cont de urmatorii factori de eficacitate:
e pregatire $i organizare;
e interes si stimulare intelectuala;
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e prezentare si abilitati de comunicare;
e cunoasterea materiei;
e interactiune profesor-student;
e cvaluare si retroactiune;
e apreciere generala.
Responsabil de organizarea procesului de evaluare este Departamentul Studii Superioare de
Master. Evaluarea se efectueaza la invatamantul cu frecventa o data pe an, la finele predarii
cursului.
4.2 Colectarea datelor primare cu privire la satisfactia beneficiarilor

4.2.1

4.2.2

4.2.3

4.24

4.2.5

4.2.6

Aceasta etapa presupune colectarea de date si informatii relevante cu privire la satisfactia
partilor interesate si perceptia vizavi de serviciile furnizate de AAP. In acest scop se vor
utiliza urmatoarele surse:

= chestionare de evaluare a satisfactiei studentilor de la invatdmantul cu frecventa /
frecventa redusa (conform modelului propus in Anexa nr.1);

®  sondaje de opinie publica (inclusiv cu privire la satisfactia beneficiarilor);

=  conturi pe retelele de socializare, dezbateri, mese rotunde;

» analiza reclamatiilor, contestatiilor si solicitarilor adresate/ depuse de catre studenti;
=  scrisori de multumire adresate AAP.

Chestionarul de evaluare a satisfactiei consta dintr-o serie de intrebari standardizate, ceea ce
il face simplu de completat si care reprezintd un suport in cunoasterea nivelului de
justificare a asteptarilor studentilor referitoare la calitatea disciplinei / unitatii de curs, In
special la calitatea predarii. Rezultatele analizei si evaludrii satisfactiei studentilor constituie
baza pentru imbunatafirea continud a activitatii DSSM, deoarece feed-back-ul din partea lor
reprezinta elementul de intrare al analizei efectuate de management a functionarii SMC.

Administrarea chestionarelor se va face in cadrul orelor de curs, cu aproximativ 1-2
saptamani Tnaintea finalizarii orelor de curs pentru studentii de la invatamantul cu frecventa
si cu 2-3 zile inaintea finalizarii sesiunii de evaluare pentru studentii de la invatamantul cu
frecventa redusa.

Se va evita administrarea chestionarelor in timpul unor intalniri informale sau 1n timpul
examenelor. Pentru a fi semnificative, chestionarele se vor administra numai daca studentii
prezenti reprezinta cel pugin 50% din totalul numarului de studenti inscrisi la programul
respectiv.

Persoana responsabild de administrarea chestionarelor (reprezentantul Departamentului
SSM) va explica studentilor scopul evaludrii si procedura de completare a chestionarului.
Studentii trebuie sd fie convinsi, ca prin raspunsurile oneste pe care le dau la intrebarile
formulate, contribuie nemijlocit la imbunatitirea activitdtii instructive-educative.
Chestionarele nu se semneazd. Ele constituie doar input-uri nenominalizate Intr-un proces
de prelucrare statisticd a lor. Rezultatele procesate ale acestor chestionare vor fi puse la
dispozitia rectoratului, sefilor de catedre si personalului stiintifico-didactic implicat.
Rezultatele chestionarii nu vor influenta subiectiv notarea cunostintelor studentilor.

DSSM elaboreaza si actualizeaza chestionare de satisfactie, precum si alte chestionare la
necesitate. Forma si continutul chestionarelor, altele decat cel din anexa nr.1 la prezenta
procedura, vor fi stabilite si aprobate de Comisia de Asigurare a Calitatii din cadrul DSSM
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4.2.7

in functie de obiectul de cercetare.

Completarea chestionarelor de catre studentii de la invatamantul cu frecventa / frecventa
redusa se poate realiza prin:

= completarea chestionarului pe suport de hartie si transmise metodistului DSSM;

» completarea chestionarului Tn format electronic — valabil pentru orele citite la distanta.

4.3 Evaluarea nivelului de satisfactie a partilor interesate

4.3.1

4.3.2

4.3.3

Datele rezultate din prelucrarea informatiilor primare obtinute din diferite surse sunt
analizate statistic si se identificd zonele potentiale de Tmbunatatire a proceselor DSSM in
scopul cresterii satisfactiei beneficiarilor fata de serviciile prestate.

Chestionarele de evaluare a satisfactiei beneficiarilor completate se analizeaza de catre
DSSM, calculandu-se nivelul mediu de satisfactie pe fiecare compartiment.

La primirea chestionarelor completate DSSM va efectua urmatoarele:

®  va calcula suma punctajului acordat de fiecare categorie prin metoda numerica clasica,
obtinand gradul general de satisfactie a beneficiarilor;

=  va centraliza datele calculand si un punctaj general pe domeniul supus investigarii;

= vaintocmi Centralizatorul de evaluare a satisfactiei beneficiarilor.

4.4 Monitorizarea si mentinerea nivelului de satisfactie a beneficiarilor

44.1

4.4.2

4.4.3

Rezultatele analizei se sistematizeaza, fiind intocmit un Raport anual privind satisfactia
beneficiarilor, care se prezinta Consiliului DSSM pentru analiza.

Monitorizarea informatiilor referitoare la perceptia beneficiarilor asupra satisfacerii
cerintelor sale de catre AAP reprezinta o modalitate de masurare a performantei sistemului
de management al calitdtii.

Reclamatiile si contestatiile reprezintd un instrument important in relagia AAP cu
beneficiarii programelor de master si pot constitui o oportunitate de consolidare a relatiei
cu ei. Totodata, reclamatiile/contestatiile sunt un semnal de alarma, permitand identificarea
disfunctionalitatilor si adoptarea masurilor necesare In vederea Tmbunatatirii continue a
calitatii serviciilor de dezvoltare profesionala acordate. Gestionarea eficienta a
reclamatiilor/contestatiilor poate contribui semnificativ la Tmbundtatirea imaginii AAP si a
nivelului de satisfactie a beneficiarilor.

5. ROLURI SI RESPONSABILITATI

5.1 Departamentul studii superioare de master:

Elaboreaza prezenta procedura cu toate modificarile ulterioare.
Verifica respectarea prevederilor prezentei proceduri de catre angajatii DSSM.

Gestioneaza comunicarea internd 1n domeniul evaluadrii nivelului de satisfactie a
beneficiarilor programelor de master.

Elaboreaza chestionare si le transmite studentilor spre completare.
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Analizeaza chestionarele completate, determina nivelul de satisfactie.
Intocmeste Raportul anual privind satisfactia beneficiarilor si il prezinti Consiliului
DSSM.

5.3 Serviciul managementul calitatii:

. Coordoneaza prezenta procedura.
Participd la analiza cauzelor nemulfumirilor beneficiarilor programelor de master si
monitorizeaza realizarea la timp a actiunilor corective.

5.4. Personalul stiintifico-didactic
Ofera consiliere adecvata si raspund asteptarilor studentilor.

Intreprind actiuni corective 1n cazul nivelului scazut de satisfactie a studentilor.

6. DISPOZITII FINALE

6.1 Sefii subdiviziunilor sunt responsabili de informarea si distribuirea in timp util catre angajatii din
subordine a prevederilor documentelor SMC care vizeaza nemijlocit activitatea acestora si vor
asigura cunoasterea si intelegerea prevederilor de catre angajatii AAP in vederea indepliniri

efective si eficiente a obligatiilor de serviciu.

6.2 Prezenta procedura intrd in vigoare din data aprobarii.
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7. ANEXE

Anexa nr. 1 Chestionarul de evaluare a eficientei instruirii
Program

Sesiunea

Stimate student/a, cu acest chestionar de evaluare solicitim opinia Dvs. privind calitatea cursurilor
la care ati participat. Raspunsurile Dvs. ne vor ajuta sa imbunatatim calitatea procesului de instruire
on-line.

Va rugam sa apreciati obiectiv activitatea pe platforma de instruire on-line conform criteriilor
propuse si indicatorilor mentionati. Scala de apreciere este de la 0 pana la 4 puncte:

4 - foarte eficient;

3 —eficient;

2 — destul de eficient;

1 — ineficient;

0 - total ineficient. (In celula corespunzdtoare opiniei Dvs. bifati!)

Va multumim anticipat pentru participarea In procesul de evaluare, sinceritatea si obiectivitatea Dvs.

Criteriu de Indicatorul Punctaj acordat Comentariu
evaluare

4 [3]2|1]0

Gradul de complexitate
(dificultatea)

Actualitatea

. Relevanta
Calitatea

continuturilor | Diversitatea

Structura

Volumul

Prezenta exemplelor, studiilor
de caz

Prezenta materialului ilustrativ

Asigurarea cu resurse
bibliografice suplimentare

Adaptarea continutului la
domeniul de formare
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profesionald

Prestatia
profesorului

Claritatea formularii sarcinilor

Relevanta metodelor de predare
utilizate

Diversitatea metodelor de
predare utilizate

Oferirea feed-back-ului
constructiv

Acordarea feed-back-ului in
timp util

Motivarea/ Incurajarea
studentilor

Adaptarea predarii / invatarii
ritmului individual al
studentului

Stimularea creativitatii

Respectarea eticii profesionale

Evaluarea de
invitare

Monitorizarea lucrului
individual al studentilor

Claritatea criteriilor de evaluare
a rezultatelor Invatarii

Obiectivitatea evaludrii
rezultatelor

Periodicitatea evaluarii
cunostintelor/competentelor

Comunicarea

Comunicarea profesor-student

Timpul acordat consultatiilor
individuale

Comunicarea student-student

Posibilitatea realizarii sarcinilor
in grup

Administrarea
generala

Obiectivele cursului sunt
prezentate clar

Obiectivele cursului sunt
realizate integral

Timpul alocat pentru realizarea
sarcinilor este adecvat
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Cerintele realizarii lucrului
individual sunt anuntate din
timp

Calendarul academic /de
administrare a disciplinei este
accesibil

Caracteristici
tehnice

Comoditatea Inregistrarii si
inscrierii la curs

Comoditatea navigarii pe
platforma

Durata Incarcarii materialelor
didactice

Calitatea materialului grafic

Calitatea materialului
video/audio

Interactivitatea

Suportul tehnic oferit de
institutie/administratorul
platformei

Intrebari
deschise

Ce platforme/instrumente de
instruire la distanta au fost
utilizate in procesul de
instruire?

Ce sugestii aveti pentru -
imbunatatirea cursului?

Ce sugestii aveti pentru
imbunatatirea instruirii la
distanta?

Alte sugestii / comentarii:
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