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I. Preliminarii

Unitatea de curs Standarde in comunicatii postale este prevazuta pentru anul lll, se
concentreaza pe aprofundarea cunostintelor si abilitatilor practice necesare pentru aplicarea
standardelor postale in activitatea profesionala. Elevii invata despre importanta standardelor
atat la nivel national, cat si international, in asigurarea calitatii, sigurantei si eficientei serviciilor
postale. Se analizeaza reglementarile Uniunii Postale Universale (UPU), standardele ISO
aplicabile sectorului postal, precum si legislatia si normele autoritatilor postale nationale.

Cursul ofera o intelegere detaliata a proceselor si operatiilor tehnologice, cum ar fi
manipularea si transportul trimiterilor postale — scrisori, colete, trimiteri cu valoare declarata —
si efectuarea transferurilor banesti, pensiilor, indemnizatiilor si subventiilor. Elevii invata sa
aplice proceduri standardizate pentru a asigura conformitatea serviciilor cu cerintele legale si
standardele de calitate, sa monitorizeze activitatea postala si sa identifice abaterile in procesele
operationale.

Cursul include si componente de evaluare si audit al proceselor, astfel incat elevii sa poata
analiza eficienta si corectitudinea activitatilor desfasurate, sa propuna masuri corective si sa
contribuie la Tmbunatatirea continua a serviciilor postale. Se pune accent pe dezvoltarea
abilitatilor practice de control al calitatii, gestionarea riscurilor si respectarea standardelor
internationale, inclusiv Tn situatii complexe sau de volum mare de lucru.

La finalul acestei unitati de curs, elevii de la specialitatea 0714.3 Comunicatii postale si
servicii economice sunt pregatiti sa aplice cunostintele teoretice si practice in mod independent
in cadrul oficiilor postale si al serviciilor economice asociate, sa asigure respectarea
standardelor, sa optimizeze procesele tehnologice si sa contribuie la furnizarea unor servicii
postale eficiente, sigure si conforme cu normele in vigoare.

Il. Motivatia, utilitatea unitatii de curs pentru dezvoltarea profesionala

Unitatea de curs ,,Standarde in comunicatii postale” are o importanta majora pentru formarea
profesionala a elevilor, deoarece ofera cunostintele si abilitatile necesare pentru a functiona
eficient intr-un mediu postal modern, care este reglementat strict de standarde nationale si
internationale. Cunoasterea si aplicarea corecta a acestor standarde asigura calitatea, siguranta
si eficienta serviciilor postale, prevenind erorile, pierderile sau intarzierile in gestionarea
trimiterilor si a operatiunilor economice.

Utilitatea cursului se reflecta direct in dezvoltarea competentelor practice ale elevilor: acestia
fnvata sa organizeze si sa monitorizeze procesele tehnologice postale, sa gestioneze trimiterile
cu valoare declarata, scrisorile si coletele, sa efectueze transferuri banesti si sa asigure
respectarea procedurilor standardizate. Tn plus, cursul dezvolt§ abilitati de evaluare, control al
calitatii si audit intern, ceea ce le permite viitorilor specialisti sa identifice problemele
operationale si sa propuna solutii eficiente.

Prin aprofundarea cunostintelor despre standarde, legislatie si bune practici, elevii devin
profesionisti capabili sa contribuie la optimizarea activitatii postale, sa respecte normele de
securitate si confidentialitate si sa raspunda cerintelor organizatiilor si clientilor. Astfel, aceasta
unitate de curs este esentiald pentru consolidarea competentelor profesionale, cresterea
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responsabilitatii si pregatirea pentru o cariera eficienta si responsabila in domeniul
comunicatiilor postale si serviciilor economice.

lll. Competentele profesionale si rezultatele invatarii

CP1. Supervizarea proceselor tehnologice postale — studentul va fi capabil sa monitorizeze si sa
coordoneze activitatile operationale din cadrul oficiului postal sau al serviciilor economice,
asigurand respectarea procedurilor standardizate si a reglementarilor in vigoare.

CP2. Controlul calitatii serviciilor postale — studentul va putea sa evalueze lucrarile si
operatiunile desfasurate, sa identifice abaterile de la standarde si sa propunad masuri corective
pentru mentinerea calitatii serviciilor.

CP3. Aplicarea standardelor nationale si internationale — studentul va fi capabil sa interpreteze
si sa aplice standardele UPU, ISO si reglementarile nationale in activitatea practica, asigurand
conformitatea serviciilor cu cerintele legale si normele profesionale.

CP4. Optimizarea proceselor operationale — studentul va putea sa analizeze fluxurile de lucru,
sa identifice problemele si sa sugereze solutii pentru eficientizarea activitatii postale si a
serviciilor economice.

CP5. Gestionarea trimiterilor si a serviciilor economice — studentul va fi capabil sa organizeze si
sa supravegheze manipularea corecta a scrisorilor, coletelor, trimiterilor cu valoare declarata si
efectuarea transferurilor banesti, respectand standardele si procedurile de control al calitatii.

Rezultate ale Tnvatarii
La finalul unitatii de curs ,Standarde ih comunicatii postale”,, elevul va fi capabil sa:

1. Identifice si interpreteze standardele nationale si internationale aplicabile comunicatiilor
postale si serviciilor economice.

2. Monitorizeze si supervizeze procesele tehnologice postale, asigurdnd respectarea
procedurilor standardizate si a reglementarilor legale.

3. Evalueze calitatea serviciilor postale si a lucrdrilor efectuate, identificand abaterile si
propunand masuri corective.

4. Aplice proceduri standardizate in manipularea si transportul trimiterilor postale, inclusiv
scrisori, colete si trimiteri cu valoare declarata.

5. Organizeze si gestioneze activitatile economice asociate serviciilor postale, precum
transferuri banesti, pensii, indemnizatii si subventii, conform standardelor.

6. Analizeze si optimizeze fluxurile operationale ale activitatii postale, propunand solutii pentru
cresterea eficientei si sigurantei serviciilor.

7. Asigure respectarea cerintelor legale si standardelor profesionale, contribuind la furnizarea
unor servicii postale sigure, eficiente si conforme cu normele in vigoare.
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Unitate de competenta: Standarde in comunicatiile postale

Scopul unitatii:

Formarea competentelor profesionale necesare pentru aplicarea si respectarea standardelor

tehnice, de calitate si siguranta in domeniul comunicatiilor postale.

Unitatea are ca scop dezvoltarea capacitatii elevilor de a intelege importanta standardizarii, de

a utiliza reglementarile nationale si internationale specifice activitatilor postale, precum si de a

contribui la Tmbunatatirea calitatii serviciilor prin aplicarea normelor si procedurilor

corespunzdtoare.

Rezultate ale invatarii / Competente profesionale:

Elevul este capabil sa identifice si sa descrie principalele standarde postale nationale si
internationale, precum si organizatiile care le elaboreaza (UPU, ISO, EN), explicand rolul
acestora in asigurarea calitatii si interoperabilitatii serviciilor postale.

Elevul este capabil sa aplice procedurile standardizate in procesele postale, respectand
normele privind colectarea, sortarea, transportul, distributia si livrarea trimiterilor
postale.

Elevul este capabil sa utilizeze corect instrumentele si codurile standard (coduri postale,
coduri de bare, etichete de identificare, sisteme informatice), asigurand trasabilitatea si
siguranta trimiterilor postale.

Elevul este capabil sa realizeze controlul calitatii serviciilor postale, analizand indicatorii
de performanta (timp de livrare, acuratete, securitate) si aplicand masuri pentru

imbunatatirea acestora conform standardelor stabilite.
5. Elevul este capabil sa argumenteze importanta respectarii standardelor
reglementadrilor postale, demonstrdand o atitudine profesionala bazata
responsabilitate, precizie, etica si orientare catre calitate in activitatea de zi cu zi.

Continuturi orientative:

e Notiuni generale despre standardizare si organismele de standardizare (UPU, ISO, CEN,

ETSI);
o Clasificarea standardelor postale si domeniile de aplicare;
¢ Norme si reglementari privind calitatea si siguranta serviciilor postale;
e Proceduri standardizate de prelucrare si livrare a trimiterilor;
e Codificare postala si sisteme de trasabilitate (coduri de bare, QR, RFID);
¢ Indicatori de calitate si performanta in serviciile postale;
¢ Implementarea standardelor in activitatile postale moderne;
o Calitatea serviciilor si satisfactia clientului in raport cu standardele aplicabile.

Sugestii metodologice:

e Prezentari interactive si studii de caz privind aplicarea standardelor UPU si ISO;
o Exercitii practice de identificare si utilizare a codurilor postale si codurilor de bare;
e Analiza comparativa a standardelor postale nationale si europene;
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¢ Vizite de documentare in unitati postale si centre de sortare;
e Proiect aplicativ: ,Implementarea unui standard de calitate in serviciile postale locale”.

Sugestii de evaluare:

e Teste scrise si orale privind cunoasterea standardelor si reglementarilor postale;

o Fise de activitate practica — aplicarea procedurilor standardizate;

e Proiect individual sau de echipa privind analiza unui proces postal conform standardelor
UPU;

e Observarea si evaluarea atitudinii profesionale Tn activitatile practice;

¢ Autoevaluare privind respectarea normelor de calitate si responsabilitate profesionala.

IV. Administrarea unitatii de curs

Numarul de ore
Contact direct Forma | Numarul
Semestrul . Studiu de de
. Practica/ . e .
Total ore Teorie individual | evaluare | credite
Laborator
\Y 120 80 10 30 examen 4

V. Repartizarea orientativa a orelor pe unitatile de invatare

Numarul de ore

Nr. Contact direct studiu
crt. Unitati de invatare Total ore . | Practica/ |. . .
Teorie individual
Laborator
1. | Esenta si continutul standardizarii 23 18 - 5
2. | Standardizarea nationald 29 16 8 5
3. | Cooperarea internationala si regionala in 17 12 ) 5

domeniul standardizarii
4. | Sistemul calitatii: concepte si standarde 32 20 2 10
5. | Rolul standardelor in activitatea de

. . 19 14 - 5
protectie a consumatorilor
Total 120 80 10 30
VI. Unitati de invatare
Unitati de competenta Unitati de continut Activitati de invatare
recomandate
1. Esenta si continutul standardizarii

UC1. Aplicarea 1.Principii generale ale Activitatea 1. Realizarea o
conceptelor si principiilor | standardizarii: prezentare scurta despre rolul si

standardizarii in importanta standardizarii,
domeniul comunicatiilor . - ilustrand cu exemple concrete din
al il ’ -Scopurile, obiectivele, rolul 4 Ll tal si liz3nd
osta rin utilizarea . .. R meni al si analizan
PO; e:*,p ) g ) si functiile standardizarii; ° .u postals oo i
corectd a terminologiei avantajele economice si sociale

specifice, explicarea ale aplicarii standardelor.

-Istoricul domeniului;
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Unitati de competenta

Unitati de continut

Activitati de invatare
recomandate

rolului si obiectivelor
standardizarii, stabilirea
relatiei dintre standarde
si serviciile postale,
precum si evaluarea
beneficiilor
implementarii acestora
asupra calitatii si
eficientei activitatilor
postale.

-Avantajele tehnico-
economice si sociale ale
activitatii de standardizare.

2.Clasificarea standardelor

-Criterii de clasificare a
standardelor;

-Standarde specifice
serviciilor postale

-Motivatia elaborarii
standardelor

3.Cadrul legal si normativ al
activitatii de standardizare:

-Legea cu privire la

standardizarea nationala nr.

20 din 04.03.2016;
-principiile activitatii de
standardizare nationala.
4.0rganizarea activitatii de
standardizare in Republica
Moldova (Sistemul National
de Standardizare):

-Cadrul institutional al SNS:
Ministerul Economiei,
Organismul National de
Standardizare, comitetele
tehnice, serviciile de
standardizare ale agentilor
economici;

-Atributii de baza ale
entitatilor SNS;

-Activitatea Institului de
Standardizare din Moldova;

-Activitatea comitetelor
tehnice de standardizare
(CT):

-Modul de infiintare si

structura CT. Activitatea CT.

Circulatia documentelor in
cadrul CT;

-Functiile membrilor CT.
Incheierea activitatii CT;

Activitatea 2. Realizarea unui
tabel comparativ in care clasifica
standardele dupa diferite criterii
(de exemplu: nationale,
internationale, obligatorii,
recomandative) si identifica
exemple specifice serviciilor
postale (coduri postale, etichete,
proceduri de livrare), explicand
pentru fiecare categorie rolul si
aplicabilitatea sa in activitatea
postala.

Activitatea 3. Studierea Legii cu
privire la standardizarea nationala
nr. 20 din 04.03.2016 si principiile
activitatii de standardizare, apoi
realizarea unui rezumat ilustrativ
in care evidentiaza obiectivele,
responsabilitatile si principiile
aplicabile in procesul de
standardizare, explicand cum
aceste norme reglementeaza
activitatea serviciilor postale.
Activitatea 4. Realizarea unei
scheme organizationala detaliata
a Sistemului National de
Standardizare (SNS), in care
indica: Ministerul Economiei,
Organismul National de
Standardizare, comitetele tehnice
(CT), serviciile de standardizare
ale agentilor economici si
Institutul de Standardizare din
Moldova.

2. Standardizarea nationala

UC2. Evaluarea regulilor
si principiilor
standardizarii nationale,

1.Modul de elaborare a
standardelor moldovenesti
(SM):

Activitatea 1. Realizarea unei
diagrame de flux care ilustreaza
intregul proces de elaborare a

8/23




Unitati de competenta

Unitati de continut

Activitati de invatare
recomandate

prin descrierea ciclului
de viata al standardelor,
identificarea
documentelor normative
care reglementeaza
elaborarea acestora,
clasificarea tipurilor de
expertiza aplicate
proiectelor de standard,
analizarea activitatii de
reglementare tehnica in
Republica Moldova si
compararea
standardelor cu
reglementadrile tehnice in
vigoare.

-Structura si organizarea
unui SM in functie de
subiectul de standardizare;
-Fazele de elaborare;
-Aprobarea si inregistrarea
SM;

-Examinarea, confirmarea,
modificarea, revizuirea si
anularea SM.

2.Forma de prezentare a
SM:

-Forma de prezentare a
indicativelor, textului,
modificarilor unui SM;
3.Structura, redactarea si
continutul SM. Prezentarea
anexelor, tabelelor,
formulelor etc.

4.Expertiza proiectelor de
standard.

5.Fondul National de
Documente Normative de
standardizare.

unui standard moldovenesc (SM),
evidentiind: structura si
organizarea SM in functie de
subiect, fazele de elaborare,
aprobarea si inregistrarea,
precum si procedurile de
examinare, confirmare,
modificare, revizuire si anulare;
Activitatea 2. Analizarea prin
exemple reale de standarde
moldovenesti (SM) si
completarea unui ghid practic in
care descriu forma de prezentare
a indicativelor, modul de
structurare a textului, precum si
modul de evidentiere a
modificarilor si revizuirilor unui
SM, explicand importanta
uniformitatii prezentarii pentru
claritatea si aplicabilitatea
standardelor in serviciile postale.
Activitatea 3. Relatarea prin
exemple de standard
moldovenesc (SM) si, lucrand
individual sau in grup, creand un
rezumat detaliat al structurii si
continutului acestuia, evidentiind:
sectiunile principale, modul de
redactare a textului, prezentarea
anexelor, tabelelor, formulelor si
a altor elemente auxiliare.
Activitatea 4. Intocmirea unui
raport de expertiza in care
propune observatii, recomandari
de modificare si argumentarea si
aprobarea sau respingerea
proiectului, apoi prezinta
concluziile clasei, simuland
procedura reala de expertizare a
unui standard.

Activitatea 5. Realizarea un tabel
informativ in care clasifica
standardele dupa domeniu,
indicativ, data elaborarii si statut
(aprobat, revizuit, anulat).
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Unitati de competenta

Unitati de continut

Activitati de invatare
recomandate

3. Cooperarea internationala si regionala in

domeniul standardizarii

UC3. Analizarea
activitatii de
standardizare la nivel
international si regional,
prin estimarea nivelului
de implicare a Republicii
Moldova in organismele
de standardizare,
argumentarea rolului
standardelor
internationale si
europene n eliminarea
barierelor tehnice din
comert si clasificarea
metodelor de adoptare a
acestora ca standarde
nationale.

1.Integrarea SNS in
activitati internationale si
europene pertinente:
-Activitatea de
Standardizare a Repubilicii
Moldova la nivel
international si regional.
Categorii de membri;
-Organizatiile internationale
de standardizare (I1SO,IEC,
ITU);

-Organizatii europene de
standardizare (CEN,
CENELEC, ETSI);
-Organizatii interstatale de
standardizare (EASC, IRSA).
2. Adoptarea standardelor
europene, internationale,
interstatale si ale altor tari
ca standarde moldovenesti:
-Metode de adoptare;
Structura organizatorica,
structura indicativului,
adoptarea modificarilor.
Anularea lor.

Activitatea 1. Realizarea unui
panou sau schema comparativa in
care evidentiaza participarea
Republicii Moldova in activitatile
internationale si regionale de
standardizare, clasificand
categoriile de membri si
prezentand rolul organizatiilor
internationale (ISO, IEC, ITU),
europene (CEN, CENELEC, ETSI) si
interstatale (EASC, IRSA).
Activitatea 2. Realizarea unei
diagrame de proces care
ilustreaza metodele de adoptare
a standardelor internationale,
europene, interstatale si ale altor
tari ca standarde moldovenesti,
indicand structura organizatorica
implicata, structura indicativului,
procedura de adoptare a
modificarilor si modul de anulare
a standardelor

4. Sistemul calitatii: concepte si standarde

UC4. Estimarea rolului
standardizarii in sporirea
calitatii si competitivitatii
serviciilor postale, prin
identificarea motivatiilor
de implicare in
activitatea de
standardizare pentru
diferiti utilizatori,
argumentarea
contributiei standardelor
la protectia
consumatorului si
dezvoltarea mediului de
afaceri, analiza
principiilor sistemelor de
management al calitatii
conform ISO 9001 si
evaluarea beneficiilor
implementarii acestora

1.Rolul standardelor in
cresterea calitatii
produselor si serviciilor
postale:

-Conceptul de calitate;
-Serii de standarde pentru
produsele si serviciile
postale;

-Rolul standardelor la
imbunatatirea serviciilor
postale;

-Modul de inregistrare,
examinare si solutionare a
reclamatiilor primite de la
consumatori.

2.Sisteme de Management
al Calitatii: principii
generale;

-evolutia conceptului
calitatii;

Activitatea 1. Analizarea un set de
standarde aplicabile serviciilor
postale, identificand cum
contribuie acestea la cresterea
calitatii produselor si serviciilor;
Activitatea 2. Realizarea unui
tabel comparativ si cronologic in
care evidentiaza evolutia
conceptului de calitate si
principiile generale ale sistemelor
de management al calitatii,
incluzand familia de standarde
ISO 9000.

Activitatea 3. Completarea unei
fise descriptiva in care detaliaza
continutul si rolul
compartimentelor manualului
calitatii si prezinta cerintele
necesare pentru implementarea

efectiva a sistemului de
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Unitati de competenta

Unitati de continut

Activitati de invatare
recomandate

in cadrul serviciilor
postale.

-familia de standarde ISO
9000;

3.Documentatia privind
sistemul calitatii:
-Clasificarea documentelor
privind sistemele de
management;

-Manualul calitatii:
continut, caracterizarea
compartimentelor;
-Cerinte privind
implementarea sistemelor
de management al calitatii.

management al calitatii intr-o
unitate postala sau economica.

5. Rolul standardelor in activitatea de protectie a consumatorilor

UCS. Evaluarea rolului
standardelor in protectia
consumatorului, prin
identificarea drepturilor
si obligatiilor acestuia n
economia de piata,
analizarea legislatiei si a
institutiilor competente,
diferentierea practicilor
comerciale incorecte,
aplicarea normelor
legale privind produsele
si serviciile neconforme
si argumentarea
importantei standardelor
in asigurarea calitatii si
sigurantei pentru
consumatori.

1. Drepturile fundamentale
ale consumatorului;

- Principiile protectiei
intereselor economice ale
consumatorilor;

- Subiectii raporturilor de
consum.

2. Cadrul legal si institutional
al activitatii de protectia
consumatorului:

- Legislatia Republicii

Moldova si UE privind

protectia consumatorului;

- Organe abilitate cu functii

de protectie a

consumatorilor. Atributii

- Asociatiile obstesti pentru

protectia consumatorilor.

3. Reglementarea juridica a

practicilor comerciale

incorecte si clauzelor
abuzive:

- Reglementarea juridica a

practicilor comerciale

agresive si incorecte;

- Competente si drept de

sesizare referitor la

practicile comerciale
incorecte;

- Raspunderi si sanctiuni

pentru utilizarea practicilor

comerciale incorecte.

Activitatea 1. Realizarea unui
tabel informativ in care sa
enumere si explica drepturile
fundamentale ale
consumatorului; sa prezinte
principiile protectiei intereselor
economice ale consumatorilor; sa
identifice si caracterizeaza
subiectii raporturilor de consum.

Activitatea 2. Realizarea unui ghid
schematic al cadrului legal si
institutional pentru protectia
consumatorului, incluzand
legislatia nationala si europeansa,
organele abilitate si atributiile
acestora, precum si asociatiile
obstesti implicate.

Activitatea 3. Analizarea cazurilor
de practici comerciale incorecte,
identifica prevederile legale,
drepturile de sesizare si
sanctiunile aplicabile, si prezinta
concluziile privind protectia
consumatorilor in serviciile
postale.
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VII.Studiu individual ghidat de profesor

Materii pentru studiul s Numar
. p. . Produse de elaborat Modalitati de evaluare
individual de ore

Rezultatul invatarii 1
Descrierea esentei si continutul standardizarii, identificarea obiectivele, rolul si functiile
acesteia, precum si explicarea modul in care standardele contribuie la cresterea calitatii,
eficientei si sigurantei produselor si serviciilor.

1.1 Rolul standardizarii in Elaboreaza o brosurd | Aplicarea standardelor prin
activitatea postala informativa intitulatd | audituri interne sau externe,
,Rolul standardizarii care verifica respectarea
in asigurarea calitatii procedurilor, timpii de
serviciilor postale” livrare, conditiile de

manipulare a coletelor si
modul in care sunt gestionate
reclamatiile clientilor.

1.2 Fondul National de Realizeaza o fisa Verificarea conformitatii
Documente normative in informativa / mini- serviciilor postale cu
domeniul standardizarii. ghid digital despre standardele nationale prin
. Fondul National de audit intern.
Consultarea catalogului on-
line de DN privind Documgnte
. .. | Normative (FNDN) 5
standardele pentru servicii
postale
1.3 Activitatea Institutului Elaboreaza o Institutul de Standardizare
de Standardizare din prezentare din Moldova asigura
Moldova; oferta de servicii PowerPoint / poster elaborarea standardelor
informativ intitulata nationale si ofera servicii de
,Institutul de consultanta, certificare si
Standardizare din instruire pentru cresterea
Moldova — centru al calitatii produselor si
calitatii si inovatiei” serviciilor.
1.4 Activitatea Comitetelor | Comitetele Tehnice de | Comitetele Tehnice de
Tehnice de standardizare. standardizare au rolul | standardizare elaboreaza si
Modul de participare de a elabora, analiza revizuiesc standardele, iar
si actualiza expertii pot participa prin
standardele nationale, | consultari si evaluarea
prin participarea proiectelor pentru a asigura
specialistilor din calitatea si conformitatea
diferite domenii produselor si serviciilor.

pentru asigurarea
calitatii produselor si
protectia
consumatorilor.

Rezultatul invatarii 2
Identificarea si descrierea cadrului legal, institutional si organizational al standardizarii
nationale, explicarea rolul organismelor nationale de standardizare, modul in care standardele
nationale sunt elaborate, aprobate, implementate si revizuite.

12/23




Mater!| pfer.ntru studiul Produse de elaborat Modalitati de evaluare Numar
individual de ore
2.1 Ciclul de viata al unui Ciclul de viata al unui | Ciclul de viata al unui
standard standard cuprinde standard cuprinde initierea,
etapele de elaborare, | elaborarea, consultarea,
aprobare, publicare, aprobarea, implementarea,
aplicare, revizuire si, monitorizarea si, eventual,
eventual, retragere retragerea acestuia.
sau inlocuire cu un
nou standard.
2.2 Forma de prezentare a Forma de prezentare | Standardele moldovenesti
standardelor moldovenesti | a standardelor sunt prezentate prin
moldovenesti include | indicativ, titlu, text principal,
indicativul, titlul, anexele, tabele, formule si
textul principal, eventuale modificari sau
anexele, tabelele, completari aprobate oficial. 5

formulele si
eventualele modificari
sau completari
aprobate oficial.

2.3 Expertiza proiectelor de
standard. Modul de
prezentare a rezultatelor
expertizei

Expertiza proiectelor
de standard consta in
analiza continutului
tehnicsia
conformitatii cu
cerintele de
redactare, iar
rezultatele expertizei
se prezinta sub forma
unui raport de
expertiza care include
observatiile,
recomandarile si
concluziile privind
aprobarea,
modificarea sau
respingerea
proiectului.

Expertiza proiectelor de
standard consta in evaluarea
conformitatii si claritatii
acestora, iar rezultatele
expertizei se prezinta sub
forma de rapoarte scrise,
recomandari si observatii
care sustin aprobarea,
modificarea sau respingerea
proiectului.

Rezultatul invatarii 3
Analizarea participarii Republicii Moldova in organismele internationale si regionale de
standardizare, identificarea principalele organizatii (ISO, IEC, ITU, CEN, CENELEC, ETSI, EASC,
IRSA) si explicarea modul Tn care cooperarea internationald si regionala contribuirea la
armonizarea standardelor si la eliminarea barierelor tehnice.

3.1 Activitatea organizatiilor
internationale de
standardizare (ISO, IEC, ITU)

Activitatea
organizatiilor
internationale de
standardizare (ISO,
IEC, ITU) constd in
elaborarea,

Aceste organizatii dezvolta si
promoveaza standarde
internationale pentru a
asigura interoperabilitatea,
siguranta si calitatea
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Materii pentru studiul
individual

Produse de elaborat

Modalitati de evaluare

Numar
de ore

armonizarea si
promovarea
standardelor
internationale care
asigura calitatea,
siguranta si
interoperabilitatea
produselor si
serviciilor la nivel
global.

produselor si serviciilor la
nivel global.

3.2 Activitatea organizatiilor
europene de standardizare
(CEN, CENELEC, ETSI)

Activitatea
organizatiilor
europene de
standardizare (CEN,
CENELEC, ETSI) consta
in elaborarea si
adoptarea
standardelor
europene comune,
care faciliteaza libera
circulatie a marfurilor
si serviciilor,
asigurand
compatibilitatea
tehnologica si
cresterea
competitivitatii pe
piata unica
europeana.

Verificarea aplicarii
standardelor europene in
practica organizatiilor prin
audit sau inspectii periodice,
pentru a evalua
conformitatea produselor,
serviciilor si proceselor cu
cerintele CEN, CENELEC sau
ETSI.

3.3 Specificul metodelor de
adoptare a standardelor
internationale, regionale si
ale altor tari ca standarde
moldovenesti, structura

Specificul metodelor
de adoptare a
standardelor
internationale,
regionale si ale altor
tari ca standarde
moldovenesti consta
in preluarea integral3,
modificata sau prin
traducere a
continutului acestora,
Ccu respectarea
structurii standardului
moldovenesc
(indicativ, titlu,
continut, anexe) si a
regulilor de
armonizare stabilite

Verificarea conformitatii
practicilor organizatiilor cu
cerintele standardelor
adoptate prin audit intern
sau extern.
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Materii pentru studiul
individual

Produse de elaborat

Modalitati de evaluare

Numar
de ore

de Institutul de
Standardizare din
Moldova, pentru a
asigura alinierea la
cerintele si practicile
internationale.

Rezultatul invatarii 4
Descrierea conceptelor fundamentale ale sistemelor de management al calitatii, prezentarea
evolutiei conceptului de calitate si identificarea familia de standarde ISO 9000, explicand modul
in care acestea asigura cresterea calitatii produselor si serviciilor.

4.1 Familia de standarde
ISO 9000

Familia de standarde
ISO 9000 cuprinde un
set de norme
internationale care
stabilesc cerinte si linii
directoare pentru
sistemele de
management al
calitatii, avand ca scop
cresterea satisfactiei
clientilor si
imbunatatirea
continua a proceselor

O modalitate de evaluare
este auditul sistemului de
management al calitatii
conform cerintelor 1ISO 9001,
pentru a verifica aplicarea
corectd a standardelor si
eficienta proceselor
organizatiei.

4.2 Documentatia
Sistemului de Management
al calitatii

Documentatia
Sistemului de
Management al
Calitatii (SMC)
cuprinde ansamblul
de documente care
descriu modul in care
organizatia aplica
cerintele standardului
ISO 9001 si asigura
calitatea proceselor si
produselor

Revizuirea si auditarea
documentatiei Sistemului de
Management al Calitatii
pentru a verifica
conformitatea si
aplicabilitatea ei in practica.

4.3 Implementarea
Sistemului de Management
al Calitatii conform
standardului

SM SR EN ISO/IEC
9001:2015

Implementarea
Sistemului de
Management al
Calitatii (SMC)
conform standardului
SM SR EN ISO/IEC
9001:2015 presupune
aplicarea unui set de
procese si proceduri
menite sa asigure
imbunatatirea
continua a activitatilor

Auditul intern al Sistemului
de Management al Calitatii
pentru a verifica respectarea
cerintelor standardului SM SR
EN ISO/IEC 9001:2015 si
eficienta proceselor
implementate.

10
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Materii pentru studiul
individual

Produse de elaborat

Modalitati de evaluare

Numar
de ore

organizatiei si
satisfactia clientului

4.4 Elaborarea unui Manual
al Calitatii pentru oficiile
postale

Elaborarea unui
Manual al Calitatii
pentru oficiile postale
presupune realizarea
unui document
strategic care descrie
structura, politica si
procedurile sistemului
de management al
calitatii implementat
in cadrul retelei
postale, conform
cerintelor
standardului SM SR
EN ISO 9001:2015.

Revizuirea si aprobarea
manualului calitatii de catre
conducerea oficiului postal si
auditul intern pentru a
verifica aplicarea
procedurilor descrise.

consumatorului,
produselor si serviciilor.

argumentarea

Rezultatul invatarii 5
Evaluarea modul in care standardele protejeaza drepturile si interesele consumatorilor,
identificarea subiectii raporturilor de consum, aplicarea prevederile legale privind protectia

importantei

standardelor pentru siguranta si

calitatea

5.1 Rolul standardelor la
protectiei consumatorului
in societatea contemporana

Rolul standardelor in
protectia
consumatorului in
societatea
contemporana consta
n asigurarea calitatii,
sigurantei si fiabilitatii
produselor si
serviciilor, prin
stabilirea unor cerinte
clare pe care
producatorii si
furnizorii trebuie sa le
respecte, contribuind
astfel la cresterea
increderii
consumatorilor, la
prevenirea practicilor
comerciale incorecte
si la promovarea unei
concurente loiale pe
piata.

Verificarea conformitatii
produselor si serviciilor cu
standardele aplicabile prin
inspectari si teste de calitate,
pentru a proteja
consumatorii si a asigura
siguranta acestora.
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Mater!| pfer.ntru studiul Produse de elaborat Modalitati de evaluare Numar
individual de ore
5.2 Obligatiile producatori- | Obligatiile Controlul si verificarea
lor, vanzatorilor, producatorilor, respectarii drepturilor
prestatorilor de servicii in vanzatorilor si consumatorilor prin
raport cu consumatorii prestatorilor de inspectari, audituri si
servicii in raport cu monitorizarea reclamatiilor
consumatorii constau | primite.
in asigurarea calitatii
si sigurantei
produselor si
serviciilor oferite,
informarea corecta si 5

completa a
consumatorilor
privind caracteristicile
acestora, respectarea
dreptului de garantie
si retur, precum si
remedierea,
inlocuirea sau
restituirea
contravalorii
produselor
neconforme, conform
prevederilor legale
privind protectia
consumatorului.

5.3 Rolul Inspectoratului de
Stat pentru Supravegherea
Produselor Nealimentare si
Protectia Consumatorilor in
societatea contemporana

Rolul Inspectoratului
de Stat pentru
Supravegherea
Produselor
Nealimentare si
Protectia
Consumatorilor
consta in asigurarea
respectarii drepturilor
consumatorilor,
monitorizarea
conformitatii
produselor si
serviciilor cu cerintele
legale, prevenirea si
sanctionarea
practicilor comerciale
incorecte, precum si
promovarea unui
climat de siguranta si
incredere pe piata,

Monitorizarea si inspectarea
activitatilor operatorilor
economici pentru a verifica
respectarea normelor privind
produsele nealimentare si
protectia consumatorilor.
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privire la un produs
elaborat, conducand
la decizii de
cumparare
nejustificate.”

Mater!| pfer.ntru studiul Produse de elaborat Modalitati de evaluare Numar
individual de ore
contribuind astfel la
protectia sanatatii,
securitatii si
intereselor economice
ale cetatenilor.
5.4 Practicile comerciale Eseu: ,Practicile Verificarea reclamatiilor
incorecte din partea comerciale incorecte | consumatorilor si efectuarea
comerciantilor din partea controalelor de conformitate
comerciantilor pot pentru a identifica si
induce in eroare sanctiona practicile
consumatorii cu comerciale incorecte.

VIIl.  Lucrarile practice/de laborator recomandate

Lucrarile practice si de laborator sunt prevazute pentru formarea competentei active a elevilor,

totodata avand ca scop consolidarea cunostintelor teoretice, expuse la prelegeri, elaborarea

documentelor, rezolvarea situatiilor problema propuse.

Nr. . . . . Nr. de
Tematica lucrarilor practice
d/o ore
1 Tntocmirea pachetului de documente necesar pentru infiintarea unui 2
comitet tehnic

2 Elaborarea unui proiect de standard moldovean 2

3 Efectuarea expertizei unui proiect de standard 2

4 Determinarea costului de elaborarea a standardelor 2

5 Tntocmirea unui Manual al Calit&tii 2
Total 10

IX. Sugestii metodologice

Pentru facilitarea procesului de asimilare de catre elevi a cunostintelor faptice si dezvoltarea

abilitatilor in activitatile de predare-invatare in cadrul unitatii de curs Standarde in comunicatii

postale se recomanda aplicarea eficienta a diverselor strategii didactice utilizand metode de

explorare si actiune, raportarea sarcinilor de invatare la situatiile reale, autentice celor din

mediu de realizare a atributiilor de serviciu.

Ca si recomandare generala pentru realizarea orelor de dobandire a cunostintelor teoretice

si/sau faptice autorii curriculumului propun utilizarea urmatoarelor metode si tehnici

traditionale si interactive, pe unitati de invatare dupa cum urmeaza:
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e Esenta si continutul standardizdrii: problematizarea, demonstrarea, observatia,
experimentul, modelarea, simularea, Graficul T, Mozaicul, algoritmizarea, metoda
ciorchinelui, metoda palariilor ganditoare, Nufarul, Explozia stelara, metoda cubului etc.

e Standardizarea nationala: problematizarea, demonstrarea, observatia, experimentul,
modelarea, simularea, Graficul T, Mozaicul, algoritmizarea, metoda ciorchinelui,
metoda palariilor ganditoare, Nufarul, Explozia stelara, metoda cubului etc.

e Cooperarea internationald si regionald in domeniul standardizdrii: problematizarea,
demonstrarea, observatia, experimentul, modelarea, simularea, Graficul T, Mozaicul,
algoritmizarea, metoda ciorchinelui, metoda palariilor ganditoare, Nufarul, Explozia
stelara, metoda cubului etc.

e Sistemul calitatii: concepte si standarde: problematizarea, demonstrarea, observatia,
experimentul, modelarea, simularea, Graficul T, Mozaicul, algoritmizarea, metoda
ciorchinelui, metoda palariilor ganditoare, Nufarul, Explozia stelara, metoda cubului etc.

e Rolul standardelor in activitatea de protectie a consumatorilor: studii de caz,
problematizarea, demonstrarea, observatia, experimentul, modelarea, simularea,
Graficul T, Mozaicul, etc.

Organizarea procesului didactic centrat pe elev avand in vedere adaptarea demersului
educational la particularitatile personale a elevului in actul de formare profesionala, se va
realiza prin sarcini propuse pentru studiu individual ghidat de profesor: studiu de caz, instruire
asistata de calculator etc.

Dirijarea procesului de formare a competentelor specifice unitatii de curs se va realiza intr-
un mod dinamic si flexibil, bazat pe feedback. Flexibilitatea procesului de invatamant va
determina aspecul procesual al instruirii, incluzand varietatea metodelor si mijloacelor de
instruire, integrarea metodelor traditionale si a celor moderne, individualizarea activitatii
elevilor. Cadrul didactic este in drept sa aleaga calea de parcurs oferind elevilor posibilitati reale
de a fi responsabili de rezultatele invatarii.

X. Sugestii de evaluare

Evaluarea nivelului de dezvoltare a competentelor specifice unitatii de curs se va realiza pe
baza cerintelor invatamantului centrat pe elev. Se vor utiliza diverse forme, tehnici si
instrumente de evaluare care vor determina nivelul de progres al elevului. Pentru sporirea
gradului de obiectivitate Tn procesul de evaluare, pentru probele propuse elevilor, sunt oferite
criterii privind nivelul de performanta in dezvoltarea competentei specifice.

Evaluarea curentd/formativa. Importanta majora constituie componenta formativa si
formatoare a procesului de predare-invatare asigurand progresul in formarea competentelor
specifice. Instrumentele utilizate Tn acest scop sunt: observarea comportamentului elevului in
realizarea sarcinilor individuale si in grup, deschiderea spre finvatare prin cooperare,
conversatie, completarea fiselor, etc.

Evaluarea sumativa. Periodic, de reguld dupa incheierea procesului de predare-invatare a unei
unitati de invatare, se vor organiza evaludri sumative. Autorii curriculumului propun utilizarea

testelor docimologice elaborate pe baza matricii de specificare. Se aplica pentru determinarea
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nivelului de cunostinte faptice pentru fiecare elev, cu scopul de a analiza cat de aproape elevul
este fata de finalitatile preconizate. Se realizeaza o analiza individualad pentru fiecare elev si se
recomandad dezvoltarea continua a competentelor specifice pentru a asigura un progres pana
la evaluarea finala.

Evaluarea finald. In conformitate cu Planul de invitdmant aprobat pentru programul de
formare profesionala 0714.3 Comunicatii postale si servicii economice, termenul de studii 4 ani,
unitatea de curs Standarde in comunicatii postale acorda elevului 4 credite din totalul
creditelor corespunzator programului de formare profesionala in baza sustinerii cu succes a
examenului. Autorii curriculumului recomanda efectuarea examenului in scris. Subiectele
pentru evaluarea cunostintelor faptice se vor imbina eficient cu sarcini practice realizate
anterior si prezentate sub forma de algoritmizare a etapelor cu explicatii de rigoare.

XI. Resursele necesare pentru atingerea rezultatelor invatarii

Nr. . Cantitatea | Cantitate
Denumirea .
crt. per elev | per atelier
a) Echipamente
1 Calculator/PC pentru acces la baze de date si documente 1 5-10
normative
2 Proiector / ecran digital pentru prezentari si afisaje 1 per
atelier
b) Mobilier si tehnica sanitara
3 Masa de lucru si scaun ergonomice 1 5-10
4 | Spatiu de depozitare documente / bibliotecd mica 1 per
atelier
c) Utilaj tehnologic
5 Imprimanta / scanner pentru documente normative si 1 per
standarde atelier
6 Dispozitive audio/video pentru vizionarea materialelor 1-2 per
educationale atelier
d) Instrumente si dispozitive
7 Flipchart / tabla alba cu markere 1 per
atelier
8 Acces la platforme online ISO, CEN, ETSI 5-10
licente
e) Inventar si ustensile
9 Caiete, fise de lucru, postere educative 1 set 5-10
seturi
10 | Materiale pentru proiecte si prezentari (carton, markere, 1 set per
etc.) grup
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XIl. Resursele didactice recomandate elevilor

Nr.
. Denumirea resursei Locul in care poate fi consultatd/ accesata resursa

crt.
1. |Suport de curs in domeniul http://www.standard.md/public/files/anunt/2015

standardizarii

/suport%20de%20curs%20varianta%20finala.pdf

2. |0 lume construita pe standarde. |http://standard.md/public/files/2016/0 lume con
Ghid struita_pe standarde.pdf varianta finala.pdf
3. |Reguli de standardizare nationald | http://standard.md/pageview.php?l=ro&idc=169&
RS 1...8:2022 id=1791&t=/Standardizare/Cadrul-
metodologic/Reguli-de-standardizare-nationala/
4. |Catalogul documentelor www.estandard.md
normative
5. |Buletinul de standardizare www.standard.md
6 |Legeanr.20din 04.03.2016 cu internet
privire la standardizarea
nationald
7 |Legea Republicii Moldova privind internet
protectia consumatorului Nr. 105
din 13.03.2003
8 |Standardul Fondul National de Standarde
SM SR EN ISO/IEC 9001:2015
9 |www.iso.orghttps://www.iec.ch/https://www.itu.int/https://www.cencenelec.eu/abo

ut-cen/https://www.etsi.org/https://easc.by/
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