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1. SCOP

Scopul prezentei proceduri este stabilirea metodologiei de asigurare a prestarii serviciilor
educationale in conditii controlate.

2. DOMENIU DE APLICARE

Prezenta procedura se aplica tuturor formelor de invatamant desfasurate in ASEM (licenta,
masterat, doctorat, studii aprofundate, invatamant continuu sau la distanta, etc.).

3. TERMINOLOGIE S| ABREVIERI UTILIZATE

Terminologie

Proces = ansamblu de activitati correlate sau in interactiune, care transforma elementele de
intrare in elementele de iesire.

Produs = rezultat al unui proces.

Validare = confirmare prin furnizarea de dovezi obiective, ca au fost indeplinite cerintele
pentru o anumita utilizare sau o aplicare intentionate.

Mediu de lucru — totalitatea conditiilor in care se desfasoara activitatea;

Mentenanta — deservirea tehnica (a utilajului, incaperilor).

Curs - act de formare la studenti a unor competente profesionale si sociale prin: fixarea
cunostintelor teoretice si functionale ce beneficiaza de credibilitate totald si posibil de utilizat
pe termen lung, dezvoltarea unor capacitati relevante domeniului si promovarea unor calitéti
de personalitate adecvate valorilor profesionale si sociale.

Programa analiticA (curriculumul cursului) - reprezintd o prezentare In detaliu a unui
anumit curs, care trebuie sd specifice competentele care se formeaza prin intermediul
cursului, continutul cursului (materia), metodele de predare-invatare-cercetare-evaluare
utilizate si modul de organizare a cursului: activitati teoretice si practice (prelegeri, seminare,
laboratore, proiecte, etc.)

Titularul de curs - persoana desemnata de seful catedrei care are responsabilitatea de a
coordona atat predarea cursului cat si echipa de cadre didactice care participd la toate
categoriile de activitati din cadrul cursului (prelegere, seminar, laborator, proiect, etc.).
Titularul de curs elaboreaza programele analitice, materialele didactice in variantele specifice
formei de Invatamant si stabileste modalitatea de evaluare si examinare.

Modulul de curs - structurd flexibila, care prezintad sau defineste situatii de invatare, ce pot fi
parcurse independent de restul sistemului din care fac parte si constituie o modalitate de
formare a competentei(lor) in care orele teoretice sunt gindite impreuna cu orele de aplicatii
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practice, fiecare modul fiind conceput ca un ansamblu integrat de activitati de comunicare si
aplicatii.

Materialele suport - totalitatea resurselor aferente unui modul de curs (suport de curs, suport
de aplicatii practice, laborator, seminar).

Abrevieri utilizate

ASEM — Academia de Studii Economice din Moldova
SMC — Sistemul de Management al Calitatii

MC — Manualul Calitatii

PMC — Procedurd a Sistemului de Management al Calitatii
RMC — Reprezentantul managementului pentru calitate

DMCDC — Departamentul de management al calitatii si dezvoltare curriculara

4. DESCRIEREA ACTIVITATII

4.1 PRINCIPIl GENERALE

ASEM presteaza urmatoarele tipuri de servicii:
* Studii de licenta (invatamint cu frecventa la zi si frecventa redusa)
* Studii de masterat
= Doctorat

= Cursuri de formare continua.

Prestarea serviciilor educationale se desfiasoara in conditii controlate, numai dupd ce sunt
asigurate urmatoarele:

1. documentatia necesara pentru asigurarea procesului de prestare servicii;
stabilirea si planificarea proceselor;

asigurarea resurselor necesare;

personal calificat si instruit;

infrastructura necesara;

mediu de lucru adecvat;

instrumente de masurare a performantelor verificate si aprobate;

asigurarea integritatii proprietatii beneficiarului;

S A R

validarea procesului de studii;

10. monitorizarea si controlul calitatii serviciilor.
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4.2 DOCUMENTATIA NECESARA PENTRU ASIGURAREA
PROCESULUI DE PRESTARE SERVICII

Documentatia utilizatd in procesul de prestare a serviciilor educationale de catre ASEM.
include: Planul-cadru al MET, Planurile de Invatamant, Programe analitice, documente
legislative, documente normative, regulamente interne, proceduri documentate, instructiuni si
documente prezentate de catre beneficiari.

Responsabili pentru elaborarea si actualizarea documentatiei mentionate sunt:

* Planuri de Invatdmant, documente normative — Primprorectorul cu activitate
didactica;

= Programe analitice — titularii de curs si sefii de catedre;
=  Documente legislative — Consilierul juridic;

= Regulamente interne, proceduri documentate si instructiuni referitoare la sistemul de
management al calitatii — DMCDC;

= Documente prezentate de beneficiari — Sectia studii i evidenta studentilor;
= Instructiuni — Responsabilii de procese.

Toate documentele necesare sunt puse la dispozitia personalului de executie din cadrul
subdiviziunilor ASEM.

4.3 STABILIREA SI PLANIFICAREA PROCESELOR

4.3.1 STABILIREA PROCESELOR

Interactiunea proceselor este stabilita si actualizatd de catre DMCDC in forma schematica in
documentul SIP 7.5 SCHEMA INTERACTIUNII PROCESELOR.

Procesele manageriale, de baza, de suport si de monitoring sunt enumerate in
NOMENCLATORUL PROCESELOR NPR 7.5.

4.3.2 PLANIFICAREA PROCESELOR

Procesele didactice si educationale au la baza Planul strategic de dezvoltare al ASEM.

Etapele planificarii proceselor didactice i educationale includ:
= stabilirea cerintelor referitoare la competentele profesionale(in cadrul calificarilor),
= gstabilirea resurselor necesare,

= proiectarea si dezvoltarea specializarilor universitare,

validarea specializarilor universitare de catre Ministerul Educatiei si Tineretului,

derularea procesului didactic,
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= promovarea pe ani de studii si absolvirea.

La inceputul anului de invatdmint, titularul cursului elaboreaza pentru fiecare disciplina
PROGRAMA ANALITICA (curriculumul cursului) - formular PA 7.5.1. Programa analitici se
analizeaza si se aproba la sedinta catedrei de profil si comisia metodica a facultitii, si contine
cerintele minime de realizare a cursului.

Procedura PP 7.3 PROIECTARE SI DEZVOLTARE descrie procesul de elaborare si
dezvoltare a programelor analitice si planurilor de studii pentru disciplinele noi.

4.3.3 PLANURILE CATEDRELOR, PLANURILE FACULTATILOR SI PLANURILE
INDIVIDUALE ALE CADRELOR DIDACTICE

Planurile de activitate ale catedrelor se elaboreaza la inceput de an de studiu de catre sefii de
catedra cu participarea cadrelor didactice si se aproba la prima sedinta de catedra din anul de
invatamint.

Planurile facultatilor se elaboreaza la inceput de an de studiu de catre decani in comun cu sefii
de catedra si se aproba la Consiliul facultatii.

Planurile catedrelor si Planurile facultatilor sunt coordonate cu Primprorectorul cu activitate
didactica.

Planul individual se elaboreaza la inceputul anului de studiu de fiecare cadru didactic, avind la
baza norma didactica pe anul respectiv si si se aproba la prima sedinta de catedra din anul
respectiv.

4.4 ASIGURAREA RESURSELOR NECESARE

Pentru a implementa i mentine sistemul de management al calitatii i pentru a Tmbunatati
continuu eficacitatea acestuia, precum §i pentru a creste satisfactia angajatorului privind
cerintele sale legate de competentele profesionale ale absolventului, ASEM dezvolta
continuu baza de resurse umane si materiale.

Bugetul inclus in Planul de activitate al ASEM, este analizat si actualizat la inceputul
fiecarui an de invatamint de catre Rector, Prorectori si Seful Serviciului Planificare
Economica si Finante din punct de vedere al posibilitatilor de realizare si in functie de
aceasta se stabilesc:

= resursele necesare pentru asigurarea proceselor;

= necesarul de aprovizionare cu mobilier, consumabile, tehnicd informationald,
logistica si servicii.
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4.4.1 RESURSE UMANE

Asigurarea cu necesarul de personal calificat pentru desfagurarea procesului de prestare a
serviciilor educationale se realizeaza in conformitate cu schema de personal, organigrama,
fisele postului, necesarul de angajare.

ASEM asigura instruirea adecvata a personalului antrenat in activitatile de prestare servicii,
in conformitate cu prevederile procedurii PP 6.2 RESURSE UMANE.

4.4.2 INFRASTRUCTURA NECESARA

Pentru derularea in bune conditii a activitatilor, ASEM dispune de o infrastructurd
adecvata: cladiri, spatii de lucru si utilitdti asociate, echipamente hardware si software.

Infrastructura este tinutd sub control prin modalitatile descrise in procedura PP 6.3
INFRASTRUCTURA.

Asigurarea cu tehnica informationala si consumabile se efectueaza in conformitate cu
prevederile procedurii PP 7.4 Aprovizionarea.

4.5 ASIGURAREA MEDIULUI DE LUCRU ADECVAT

In activitatea de asigurare a corespunderii parametrilor mediului de lucru cr normele
prevazute, ASEM se conduce de legislatia Republicii Moldova, inclusiv Legea ,,Cu privire la
protectia muncii” si Codul Muncii al RM. Crearea unui mediu de lucru adecvat contribuie la
realizarea mai completa a potentialului fiecarui angajat.

In universitate sunt intreprinse masuri pentru a se asigura conditii adecvate de derulare a
proceselor. Autorizatiile de functionare ale ASEM sunt tinute sub control prin Nomenclatorul
documentelor externe NDE 4.2.3.

Pentru a asigura mentinerea §i imbundtdtirea continud a proceselor incluse in SMC,
conducerea ASEM este preocupatd de crearea si mentinerea unui mediu de lucru adecvat, in
conformitate cu prevederile legale si reglementarile in vigoare, scop in care:

O se incurajeaza spiritul obiectiv §i de cooperare intre toti angajatii;
O se fac analize ale factorilor care pot fideliza personalul si motiva pentru participarea

activa la imbunatatirea sistemului (sisteme de motivare, implicare personal in luarea
deciziilor, etc).

In cadrul ASEM se mentine permanent un ansamblu de conditii necesare pentru a realiza
conformitatea cu cerintele fata de servicii. Aceste conditii includ:
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O factori umani (recunoasterea meritelor angajatilor, premiere, posibilitati de
dezvoltare profesionala),
O factori fizici (ergonomia organizarii locului de munca);
O factori sociali (asigurarea sociala, concedii, etc);
O factori psihologici (crearea unui climat psihologic adecvat in colectiv);
O factori de mediu (temperaturd, aer conditionat, umiditate, iluminare etc.).

Evaluarea factorilor de mediu se efectueaza o data la 5 ani in conformitate cu prevederile
legislatiei in vigoare (Codul Muncii) de catre Centrul de medicind preventiva, acreditat in
ordinea stabilita.

Factorii critici care pot afecta siguranta activitdtii personalului si calitatea serviciilor
educationale, sunt urmatorii:

* Temperatura si umiditatea relativa a aerului;
= Gradul de iluminare;
* Nivelul radiatiilor electro-magnetice.
Monitorizarea factorilor de mediu este asigurata de Serviciiul tehnic al ASEM.

In cazul depistirii neconformitatilor referitoare la protectia muncii, Inginerul pentru protectia
muncii completeazd o Nota informativa pentru conducatorul subdiviziunii implicate, In care
stabileste termenul inlaturardrii incalcérii regulilor protectiei muncii, inainteazd propuneri
Prorectorului in probleme de administrare si gospodarie privind tragerea la raspundere a
persoanelor responsabile, care au admis ncélcarea.

Inginerul pentru protectia muncii in comun cu conducétorii subdiviziunilor intreprinderii
planificd si organizeaza instruirea angajatilor, in ce priveste regulile de protectia muncii,
inclusiv la lucrdrile cu substante daundtoare si periculoase. Rezultatele instructajului se
inregistreaza in REGISTRUL INSTRUCTAJULUI DE PROTECTIE A MUNCII LA
LOCURILE DE MUNCA si REGISTRUL INSTRUCTAJULUI INTRODUCTIV DE
PROTECTIE A MUNCIL.

4.6 INSTRUMENTE DE MASURARE A PERFORMANTELOR

In calitate de instrumente de masurare ale performantelor studentilor/masteranzilor servesc
probele de examinare a cunostintelor.

Probele de examinare sunt elaborate anual de catre membrii catedrelor ASEM in baza
Planului de invatamint si a programelor analitice. Pentru examenul de licenta probele de

examinare se elaboreaza de catre o comisie, formata de seful catedrei.

Modelul tip al probelor de examinare se pastreaza la sefii de catedra.
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Verificarea, revizuirea si aprobarea probelor de examinare pentru examenele si testarile
curente se face semestrial de catre sefii de catedra. Dovada a verificarii probelor de
examinare este semnatura sefului de catedra pe exemplarului modelului tip al probei sau pe
biletele de examinare.

Verificarea, revizuirea si aprobarea probelor de examinare pentru examenul de licentd se
face de catre sefii de catedre in conformitate cu REGULAMENTUL DE DESFASURARE SI
ORGANIZARE A EXAMENULUI DE LICENTA IN FORMA SCRISA LA ASEM.

4.7 ASIGURAREA INTEGRITATII PROPRIETATII BENEFICIARULUI

ASEM identificd, verifica, protejeaza si pastreaza in sigurantd proprietatea clientului pusa
la dispozitie pentru pastrare si informare. Proprietatea clientului include documentele din
Dosarul personal intocmit la inmatricularea studentului si completat pe parcursul anilor de
studii.

Dosarul personal cuprinde documentele mentionate in Regulamentul de admitere elaborat
de ASEM 1n baza regulamentului MET. Dosarul personal al studentului se pastreaza la
arhiva Sectiei studii si evidenta studentilor, pana la expirarea Contractului de scolarizare.

4.8 VALIDAREA PROCESULUI DIDACTIC

Validarea procesului didactic se efectueazd prin modalitatea descrisa in procedura de
proces PP 7.3 PROIECTARE SI DEZVOLTARE.

Metode indirecte de validare a procesului educational sunt urmatoarele:
* instruirea personalului in conformitate cu Planul de instruire stabilit;

= evaluarea periodicd a competentelor personalului conform prevederilor procedurii de
proces PP 6.2 RESURSE UMANE;

= evaluarea regulatd a nivelului de satisfactie a clientului conform prevederilor procedurii
de proces PP 8.2.1/1 EVALUAREA SATISFACTIEI BENEFICIARULUI,

=  monitorizarea feedback-ului de la client.

4.9 MONITORIZAREA SI CONTROLUL CALITATII SERVICIILOR

4.9.1 MONITORIZAREA SI MASURAREA PROCESELOR

ASEM asigura monitorizarea si masurarea proceselor prin activitati sistematice de evaluare
periodica.

Procesele sunt monitorizate si masurate pentru:
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= stabilirea nivelului de performanta realizat prin parcurgerea procesului didactic al unui
program de studiu;

» Intdrirea mecanismelor de control intern, care sa duca la realizarea unei strategii in
domeniul asigurdrii si Tmbunatatirii comunicarii interne in relatia profesor-student;

» furnizarea de informatii relevante pentru stabilirea directiilor de Tmbunatatire si
schimbare a ofertelor de specializare.

Modalitatile de monitorizare sunt descrise in urmatorul tabel:

Nr. Mod de Cine Frecventa Inregistrare
d.o monitorizare efectueaza rezultate
monitorizarea
1. | Autoevaluare Fiecare La sfirsitul cursului FEC 7.5/1
profesor FISA
PENTRU
2. | Monitorizare si | Colegii de |O dati pe an fiecare | EVALUAREA
evaluare din | catedra disciplina CURSULUI
partea colegilor
3. | Monitorizare si | Decan, sef | Selectiv, in dependenta de
evaluare din | catedra nivelul satisfactiel
partea beneficiarilor si in cazul
superiorilor primirii reclamatiilor

Autoevaluarea se efectueaza de catre fiecare profesor in vederea Imbunatatirii continue a
procesului didactic si se documenteazd in FEC 7.5/ FISA PENTRU EVALUAREA
CURSULUI

Monitorizarea si evaluarea din partea colegilor se aplica pentru fiecare disciplina
universitara din Planurile de Invatamant si include urmatoarele etape si responsabilitati:

= Planificarea evaluarii disciplinelor universitare — se realizeaza prin includerea in
Planurile catedrelor a lectiilor deschise pentru fiecare disciplina universitara

= Numirea Comisiei de evaluare pentru fiecare disciplina — este realizata de catre sefii
de catedre,

* Programarea activitatilor de evaluare — tine de responasabilitatea sefului Comisiei
de evaluare,

* Derularea activititii de evaluare disciplina si completarea Fisei de evaluare - tine
de responasabilitatea Comisiei de evaluare. Monitorizarea performantei procesului
didactic aferent unei discipline universitare este documentat in FEC 7.5/1 FISA
PENTRU EVALUAREA CURSULUI.

* Analiza efectuata in cadrul sedintei de catedra - Comisia de evaluare prezinta
rezultatele evaluarii,
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* Finalizarea procesului de evaluare disciplina — initierea corectiilor si actiunilor
corective sau preventive.

Monitorizarea si evaluarea din partea sefilor (decani, sefi de catedre, coordonatori de
specializare) ale activitatilor didactice specifice disciplinei se efectueaza selectiv, iar
inregistrarile acestor verificari sunt documentate in FEC 7.5/1 FISA PENTRU
EVALUAREA CURSULUL.

Un control amplu al activitatii angajatului se efectueaza si in cadrul auditurilor interne (vezi
procedura PS 8.2.2) si evaluarii periodice a personalului in conformitate cu prevederile
procedurii PP 6.2.

Daca rezultatele verificarilor nu sunt corespunzatoare se procedeaza conform procedurii de
sistem CONTROLUL PRODUSULUI / SERVICIULUI NECONFORM, cod PS 8.3.

4.9.2 MONITORIZAREA SI MASURAREA PRODUSULUI

ASEM monitorizeaza calitatea competentelor achizitionate de cétre studenti/masteranzi
/doctoranzi prin examinare i promovare in conformitate cu cerintele REGULAMENTULUI
DE ORGANIZARE SI DESFASURARE A EXAMENULUI DE LICENTA IN FORMA
SCRISA LA ASEM si REGULAMENTULUI MET DE ORGANIZARE SI DESFASURARE
A PROCESULUI DIDACTIC IN INSTITUTIILE DE INVATAMINT SUPERIOR
UNIVERSITAR DIN REPUBLICA MOLDOVA.

Decanii si sefii de catedra analizeaza rezultatele monitorizarii si le raporteaza la sedintele
Consiliului facultatii i Senat.

Neconformitatile sunt analizate, iar pe baza acestor date:

O Se aplica procedura PS 83 CONTROL PRODUSULUI /SERVICIULUI
NECONFORM.

[0 se stabilesc actiuni corective pentru eliminarea cauzelor aparitiei neconformitatilor,
conform procedurii PS 8.5.2 ACTIUNI CORECTIVE.

4.10 ANALIZA DATE

Datele privind controlul procesului de prestare servicii educationale sunt prelucrate statistic si
sunt supuse analizei conducerii conform procedurii PP 5.0 RESPONSABILITATEA
MANAGEMENTULUL
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5. SARCINI I RESPONSABILITATI

Prezenta procedura prevede urmatoarele autoritati si responsabilitati:

PRIMPRORECTOR CU ACTIVITATE DIDACTICA / PRORECTOR PENTRU INVATAMINTUL CU
FRECVENTA REDUSA S| FORMARE CONTINUA:

e claborarea PP 7.5.1 si a modificarilor ulterioare;
e claborarea si actualizarea planurilor de invatdmint, a documentelor normative;

e organizarea procesului didactic .
DMCDC:

e stabilirea schemei de interactiune a proceselor;
e claborarea Nomenclatorului proceselor;
e verificarea PP 7.5.1 si a modificarilor ulterioare;

e controlul regulamentelor interne, procedurilor documentate si instructiunilor
referitoare la SMC;

e organizarea auditurilor interne.
TITULARII DE CURS:
e claborarea si actualizarea programelor analitice;
SECTIA STUDII S| EVIDENTA STUDENTILOR
e Pastrarea si evidenta documentelor prezentate de beneficiari,
SEFII DE CATEDRA
e formarea comisiilor pentru elaborarea probele de examinare
e verificarea, revizuirea si aprobarea probelor de examinare
e pastrarea Modelul tip al probelor de examinare

e monitorizarea si masurarea proceselor de studii din cadrul catedrei.

e analiza rezultatelor monitorizarii §i raportarea la sedintele Consiliului facultatii si
Senat

CADRELE DIDACTICE

e autoevaluarea cursului si procesului de predare in baza FEC 7.5/1 FISA PENTRU
EVALUAREA CURSULUI

e evaluarea colegilor de catedra in baza FEC 7.5/1 FISA PENTRU EVALUAREA
CURSULUI
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SERVICIUL TEHNIC

e asigurarea si monitorizarea conditiilor de mediu

6. REFERINTE

Procedura PP 7.5.1 CONTROLUL FURNIZARII SERVICIULUI are legatura cu urmatoarele
documente ale Sistemului de Management al Caltatii:

= MC 0l MANUALUL CALITATII - CAPITOLUL 7
= PS 4.2.3 Controlul documentelor

* PS 4.2.4 Controlul inregistrarilor calitatii

= PP 5.0 Responsabilitatea managementului

= PP 6.2 Resurse umane

= PP 6.3 Infrastructura

= PP 7.3 Proiectare si dezvoltare

= PS 8.2.2 Auditul intern

= PS 8.3 Controlul produsului/serviciului neconform

= PS 8.5.2 Actiuni corective

= PS 8.5.2 Actiuni preventive

= Standardul ISO 9001:2000.

» Legea invatamantului

= Conceptul sistemului de asigurare a calitatii studiilor in ASEM
* Planul de invatdmant

» (Cadrul national al calificarilor

7. DISTRIBUIRE

Procedura de proces PP 7.5/1 CONTROLUL FURNIZARIlI SERVICIULUI este distribuita de
catre Secretariatul ASEM 1n conformitate cu Lista de distribuire elaborata de DMCDC.
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