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1. POLITICA UST iN DOMENIUL CALITATII
1.1. Misiunea

Universitatea de Sta din Tiraspol isi asuma misiunea de a pregati cadre calificate in diferite
domenii: Stiinte ale educatiei, Stiinte exacte, Stiinte umanistice, Stiinte ale naturii, Servicii,
asigurand acestora calificari profesionale competitive pe piata muncii, precum si in dezvoltarea
activitatii de cercetare stiintifica si valorificarea rezultatelor acesteia.

Obiectivul nostru principal este de a contribui la dezvoltarea sociald si economica a Republicii
Moldova, oferind programe educationale si pregatire profesionala de calitate studentilor nostri.

In acest context mentionam ca pregatirea cadrelor calificate din domeniul stiinte ale educatiei,
in principal prin cercetare stiintificd, prin educatie si formare profesionalda, diseminarea prin
tehnologiile informationale moderne, utilizarea inovatiei tehnologice, dimensiunea culturald,
promovarea unui set de valori morale, reprezintd elementele care definesc unicitatea celei mai vechi
institutii de invatamant superior din Republica Moldova.

1.2. Politica in domeniul calitatii

In centrul preocupirilor noastre se afla interesul pentru satisfacerea ceringelor si asteptarilor
tuturor partenerilor nostri respectiv, clientilor nostri - candidat, student, agent economic, cat si ale
Ministerului Educatiei al R. Moldova, prin concentrarea eforturilor in directia cresterii calitatii
procesului didactic §i de cercetare, dezvoltarii culturii institutionale si manageriale i pregatirii
studentilor la nivelul standardelor academice internationale si a necesitatilor mediului economico-
social national, in conditiile respectarii reglementarilor in vigoare, a folosirii optime a resurselor si a
motivdrii corpului profesoral.

1.3. Angajamentul rectorului

Universitatea de Stat din Tiraspol, decoratd cu ordinul ”Credinta Patriei” clasa I, atat prin
conducerea la cel mai inalt nivel, cat si prin managementul Facultatilor, este pe deplin angajata in
intentia ei pentru imbunatatirea continua a calitatii procesului didactic si de cercetare la toate nivelurile
si functiile relevante. Acest angajament este realizat in mod consecvent prin implementarea si
imbunatatirea continuad a Sistemului de Management al Calitatii, conform cerintelor standardului ISO
9001:2008, a Standardelor de asigurare a calitatii in aria invatdmantului superior european si prin
respectarea cerintelor legale si a reglementarilor in vigoare ale R. Moldova.

1.4. Principii

Principiile care stau la baza Politicii in domeniul Calitatii vizeaza:

= orientarea universitatii si a facultatilor catre satisfacerea in cat mai mare masura a cerintelor
clientului, a organismelor reglementatoare si a propriului personal;

= conformarea, in toate activitatile pe care le desfasoara, cu cerintele legale si de reglementare in
domeniul calitatii si in domeniul invatamantului universitar;

= alinierea la standardele si cele mai bune practici ale activitatii academice din tarile Uniunii
Europene;

» imbunatatirea continud a performantei, eficientei si eficacitatii Sistemului de Management al
Calitatii,

= antrenarea intregului personal didactic in directia realizarii obiectivelor calitatii;

= dezvoltarea conceptului de "leadership" in contextul specific al invatamantului universitar.

1.5. Obiective
» imbunatatirea calitatii procesului de invatamant universitar;
= promovarea imaginii universitatii;
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= dezvoltarea unui sistem bine definit de alocare a resurselor materiale, financiare si
informationale, pentru studenti si profesori, care sa functioneze pe baza eficientei;

= dezvoltarea strategiilor de atragere a resurselor financiare extrabugetare;

= dezvoltarea infrastructurii universitatii prin imbunatatirea si diversificarea bazei materiale,
astfel incat sa se creeze conditii cat mai bune de studiu si de cercetare pentru studenti §i pentru
profesori;

= crestereca motivatiei cadrelor didactice prin imbundtatirea organizarii muncii, asigurarea
surselor de informare actuale, stimularea materiala si perfectionare continua;

= imbunatatirea relatiilor cu reprezentantii comunitatii locale din diferite domenii: economic,
cultural, social, administrativ;

= cresterea integrarii pe piata muncii a absolventilor;

= imbunatatirea comunicarii intre corpul profesoral si studenti.

1.6. Strategia UST de asigurare a calitatii

Calea parcursa de Universitatea de Stat din Tiraspol — prima institutie de Invatdmant
superior din tard este destul de dramaticd si reflectd Tn modul cel mai exigent situatiile si
fenomenele sociale, economice si politice prin care a trecut si trece Republica Moldova.

Indiscutabil este faptul ca intr-o economie in care cunoasterea incepe sa fie adevaratul
capital si cel mai important motor al dezvoltarii, iar sistemul de invatamant se confrunta cu noi
provocdri in ceea ce priveste performanta si responsabilitatea, in aceste conditii asigurarea calitatii
procesului de invatamant este cu siguranta o premisa a succesului unei institutii de invatamant.

Pentru Universitatea de Stat din Tiraspol un obiectiv strategic al managementului
activitatilor academice pentru perioada 2013 — 2020 1l constituie mentinerea si dezvoltarea ofertei
educationale pe ciclurile de licentd, masterat si doctorat, astfel incat acestea sa devina cat mai
atractive si competitive atat la nivel national, cat si la nivel european.

Pentru a raspunde tuturor provocdrilor timpului, Universitatea trebuie sd-si impuna
standarde ridicate si o disciplind strictd de realizare a lor, care sd asigure deplina integrare a
universitdtii in aria europeana a instruirii i cercetarii in Tnvatamantul superior.

Universitatea de Sta din Tiraspol isi asumd misiunea de a pregati cadre calificate 1n
diferite domenii: Stiinte ale educatiei, Stiinte exacte, Stiinte umanistice, Stiinte ale naturii,
Servicii, asigurand acestora calificari profesionale competitive pe piata muncii, precum si in
dezvoltarea activitatii de cercetare stiintifica si valorificarea rezultatelor acesteia.

Obiectivul nostru principal este de a contribui la dezvoltarea sociala si economica a
Republicii Moldova, oferind programe educationale si pregatire profesionald de -calitate
studentilor nostri.

In acest context mentiondm ca pregatirea cadrelor calificate din domeniul stiinte ale
educatiei, In principal prin cercetare stiintifica, prin educatie si formare profesionald,
diseminarea prin tehnologiile informationale moderne, utilizarea inovatiei tehnologice,
dimensiunea culturald, promovarea unui set de valori morale, reprezinta elementele care definesc
unicitatea celei mai vechi institutii de invatdmant superior din Republica Moldova.

Rectorul universitdtii impreuna cu administratia institutiei si Senatul universitatii vor
depune permanent toate eforturile pentru implementarea cu succes si mentinerea unui Sistem de
Management al Calitatii, ca suport al realizarii unui invatamant de performantd si pentru
continuarea traditiilor frumoase pe care le-a avut universitatea pe parcursul celor peste 80 ani de
activitate.
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in domeniile ce urmeaza ne propunem:

Domeniul procesul de inviatamint, programe de studii, formare, cercetare, angajare.

De realizat evaluarea continud a procesului de invatamant si de cercetare, punandu-se
accentul pe calitate si inovare.

De identificat in mod clar care sunt obiectivele programelor de studii universitare si care
sunt resursele necesare pentru realizarea lor;

Periodic sa se analizeze structura si conginutul programelor de studii universitare si s se
evalueze conditiile necesare pentru ca acestea sa permitd obtinerea obiectivelor propuse. Sa se
renunte la acele cursuri sau capitole care nu contribuie la valoarea intelectuala a formarii viitorilor
specialisti sau la desfasurarea eficienta a procesului de invatamant;

Ne vom asigura ca necesitatile si cerintele studentilor nostri sunt definite si ca ele sunt in
concordantd cu cerintele pietei fortei de munca;

Vom pregati absolventi capabili de a utiliza cunostintele stiintifice, abilititile practice si
valorile cultural-umaniste, cu sanse reale in competitia pe piata muncii si care sa le asigure o
educatie completa cu avantaje pe tot parcursul carierei profesionale;

Vom asigura in universitate un climat de muncad bazat pe responsabilitate si respect
reciproc, pentru ca fiecare participant la proces sa-si valorifice la maxim potentialul profesional si
intelectual;

Vom asigura flexibilitate programelor formative oferite de universitate pentru a ne putea
adapta cerintelor pietii muncii in continud schimbare si globalizare;

Vom incheia acorduri cu angajatorii, in mod special cu institutiile preuniversitare din tard,
in vederea sprijinirii absolventilor in angajare si desigur vom contribui la gésirea unor conditii cat
mai relevante si atractive pentru angajarea lor.

Deoarece specialitdtile din domeniul stiinte ale educatiei predomina printre programele de
studii oferite de UST, vom intensifica relatiile de colaborare cu institutiile preuniversitare din tara,
organizand In comun seminare, conferinte stiintifice, stagii de formare continue pentru profesori
si educatori, etc.

Vom stabili relatii cu alte institutii de invatamant superior valoroase din tara, in vederea
realizarii impreuna a unor programe universitare de maxim interes pentru studenti;

Vom analiza serviciile educationale, de cercetare si de consultantd, cu interventia directa
a profesorilor renumiti ai universitatii si folosind mecanisme eficiente, vom spori permanent
nivelul calitatii serviciilor oferite studentilor;

Vom asigura cresterea performantelor procesului de invatamant printr-0 activitate de
cercetare stiintifica de inalt nivel, in concordantd cu nevoile si asteptarile stiintei actuale,
constienti fiind cad nu se poate vorbi de dezvoltarea capacitatii umane fard o abordare coerentd a
cercetarii in domeniul dat;

Vom asigura suport si facilitai corpului profesoral pentru a promova cercetari stiintifice
inovative, bazate pe succesele de exceptie obtinute pana acum si vom raspunde cerintelor de
dezvoltare a mediului intelectual al societatii, in ansamblul ei, prin legaturi stranse cu mediul
academic din tara si de peste hotare.

Ne vom asigura ca educatia, cercetarea stiintificd si inovarea sunt si trebuie sd rdmana
componentele fundamentale ale strategiei universitare in asigurarea calitatii intregului proces de
pregatire a specialistilor la toate programele de studii, realizate in cadrul facultatilor universitatii
noastre;

Domeniul resurse.

Tinand cont de faptul ca, angajatii reprezintd cea mai de pret si principala investitie pe
termen lung a unei universitdti, vom depune eforturi considerabile pentru a atrage si a mentine
cadrele didactice cu o pregatite cat mai calificatd si vom crea un climat atractiv in care angajatii
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sd poatd munci creativ, la capacitatea lor maxima in interesul studentului, realizand astfel un
proces educational de calitate.

Vom incuraja implicarea intregului personal al universitdtii In cunoasterea, intelegerea si
imbunatatirea Intregului proces de educatie si formare profesionala a studentilor nostri;

Vom asigura dezvoltarea bazei materiale, in vederea desfasurarii in cele mai bune conditii
a activitatii didactice si stiintifice;

Vom asigura promovarea si perfectionarea continud a resurselor umane implicate in
procesul de invatdmant, printr-un dialog permanent si prin realizarea unui parteneriat academic
intre cadrele didactice si studentii universitatii;

Domeniul Tehnologii Informationale si comunicare.

Vom utiliza tehnologia informationala, ca suport al Tmbunatatirii continue a calitatii
procesului de Invatdmant de catre toti factorii implicati si vom asigura transparenta acestui proces
la toate nivelele de organizare a sistemului educational;

Vom dezvolta permanent Sistemului Informational al universitatii si vom asigura accesul
la resursele informative si educationale incluse in acest sistem.

Domeniul Management universitar.

Ne vom asuma raspunderea pentru un management universitar strategic, bazat pe innoire,
transparentd si flexibilitate, pe consolidarea spiritului de comunitate academicd, pe dezvoltarea
unui sistem informational i de comunicare transparent si eficient pentru atingerea standardelor
europene universitare;

Vom dezvolta si Tmbunatiti permanent un Sistem de Management al Calitatii in toate
structurile organizatorice ale universitatii noastre, ca suport si sprijin in realizarea obiectivelor ce
ni le propunem si pentru indeplinirea cerintelor structurilor nationale in domeniul educatiei.

Asa cum fundamentul atingerii oricdror obiective strategice este inevitabil dependent de
starea financiard a institutiei, vom depune si in continuare tot efortul pentru realizarea unui
management financiar-economic cat mai eficient si transparent, care sd genereze permanent noi
resurse si noi performante in toate domeniile de activitate ale universitatii.
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1.7. Facultatile si catedrele UST
1. Facultatea Fizica, matematica si tehnologii informationale

1.1. Catedra Informatica si tehnologii informationale;
1.2. Catedra Analiza matematica si ecuatii diferentiale;
1.3. Catedra Algebra, geometrie si topologie;
1.4. Catedra Didactica fizicii, matematicii si informaticii;
1.5. Catedra Fizica teoretica si experimentala.

2. Facultatea Biologie si chimie
2.1. Catedra Biologie vegetals;
2.2. Catedra Biologie animala;
2.3. Catedra Chimie.

3. Facultatea Geografie

3.1. Catedra Geografie umana, regionala si turism;
3.2. Catedra Geografie generala.

4. Facultatea Filologie

4.1. Catedra Limba si literatura romana;
4.2. Catedra Limbi si literaturi straine.

5. Facultatea Pedagogie

5.1. Catedra Psihopedagogie si educatie prescolard;
5.2. Catedra Pedagogie si metodica invatamant primar.

6. Catedre universitare
6.1. Catedra Stiinte sociale;

6.2. Pedagogie si psihologie generala;
6.3. Catedra Militara.

7147




Cod: MMC-4.2.2

MANUALUL CALITATII Editia 1

Consiliul de Asigurare a Calitatii al UST

Revizia 0

1.8. Abordare bazata pe proces si legatura cu standardul ISO 9004:2009

Universitatea de Stat din Tiraspol, decoratd cu ordinul ”Credinta Patriei” clasa I, a adoptat
abordarea pe proces in dezvoltarea, implementarea si imbunatatirea eficacitatii Sistemului de
Management al Calitatii, cu scopul de a creste satisfacerea clientilor sdi. Scopul abordarii pe procese
este de a mentine continuu un control atat a procesului in parte, cat si a interactiunilor cu alte procese.

UST activeaza respectand conditiile standardului 1SO 9001:2008. Cu toate acestea, in sistemul
de management al calitatii sunt aplicate unele elemente ale standardului 1SO 9004:2009 -
”Management pentru succesul menginut al unei organizatii - O abordare a managementului
calitatii”, pentru a asigura sporirea eficacitatii sistemului si pentru imbunatatirea continua.

2. SCOPUL SI DOMENIUL DE APLICARE

2.1. Generalitati y

Prezentul MANUAL al CALITATII descrie - facand referinta la Procedurile oportune si

modalitatile cu ajutorul carora organizatia Satisface conditiile standardului 1ISO 9001:2008, Sistemul
propriu de Management al Calitatii, pentru a demonstra capacitatea de a furniza cu regularitate servicii
care satisfac conditiile clientilor si a celor impuse prin lege, pentru a spori satisfacerea clientilor si a
altor parti interesate. Sistemul de management al calitatii este implementat pentru a:

e alinia practicile interne ale companiei la cerintele standardului international de management
al calitatii, in vederea asigurarii Satisfactiei clientilor si sporirii eficacitatii si eficientei
propriei activitati,

e asigura ca sistemul se conformeaza principiilor stabilite si politicii declarate ale
organizatiei;

e demonstra aceastda conformitate partilor interesate;

e certifica sistemul de management al calitatii, bazat pe cerintele referentialului.
2.2. Domeniul de aplicare
Prevederile Manualului de Management al Calitatii se aplicd in cadrul Facultitilor, catedrelor
si altor subdiviziuni ale UST, pentru toate procesele care concureaza la realizarea serviciului de
invatamant superior si activitatile stiintifice.
Infrastructura necesara realizarii serviciului este asiguratd de Universitatea de Stat din Tiraspol.
3. REFERINTE NORMATIVE. TERMINOLOGIE SI DEFINITII
3.1.Referinte normative
Sistemul de Management al Calitatii face referinte la urmatoarele documente, inclusiv
redactiile lor ulterioare:
e 1S5S0 9001:2008 - Sisteme de Management al Calitatii. Cerinte.
e SO 9000:2005 - Sisteme de Management al Calitatii. Notiuni de baza si formular.
e [SO 19011:2002 — Ghid pentru auditarea Sistemelor de Management al Calitatii si/sau de
Mediu.
e SO 9004:2009 - Management pentru succesul mentinut al unei organizatii - O abordare a
managementului calitatii.
e Standards and Guideines for Quality Assurance in the European Higher Education Area.
ENQA, Bergen. 2005.
e Legea RM Nr. 1257-XI1l din 16.07.97 — Cu privire la acreditarea institutiilor de invatamant din
Republica Moldova.
e Legea Invatimantului nr. 547-XI111 din 21 iulie 1995.
e Legeanr. 1070-X1V din 22 iunie 2008 privind aprobarea Nomenclatorului specialitatilor pentru
pregéatirea cadrelor in institutiile de invatamant superior.
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In ceea ce priveste activititile operationale si de control, organizatia se ghideazd de
Regulamentele Ministerului Educatiei si legile in vigoare.
3.2. Generalitati
Organizatia utilizeaza in elaborarea Sistemului de Management al Calitatii terminologia si
definitiile prezentate de catre standardul 1SO 9000:2005 - Sisteme de Management al calitatii. Notiuni

de baza si formular.

In cazul cand definitiile prezentate in standardul mentionat nu sunt suficiente, Organizatia va
prezenta in Procedurile de management al calitatii, in Instructiunile operationale si in Planurile calitatii

definitiile utilizate.

3.3. Abrevieri aplicate pentru functii si departamente
In prezentul Manual al Calitatii si in alte documente ale Sistemului Calitatii se aplica
urmatoarele abrevieri:

UST
MMC
SMC
RMC
PR
IL
FR
PC
DEFG
CSMC
CD
ST
DMC
DAG
CTI
SRU
ME RM
R
D
EA
AS
SecrResp
CA
CF
SCF
JR
CS
HG
LFA
MF
MO
PVR
BV
SC
PCA
EMM

Universitatea de Stat din Tiraspol
Manualul de Management al Calitatii
Sistem de Management al Calitatii
Responsabil de Managementul Calitatii
Procedura

Instructiuni de lucru

Formular de inregistrare

Plan al calitatii

Directia economico-financiara i gestionare
Coordonator SMC 1in cadrul subdiviziunii UST
Cadru Didactic

Student

Departamentul Managementul Procesului de Instruire si Asigurarea Calitatii
Departamentul Administrare si Gospodarire
Centrul Tehnologiilor Informationale
Sectia resurse umane

Ministerul Educatiei al Republicii Moldova
Rector

Decan

Echipa de audit

Auditor sef

Secretar Responsabil

Comisie Admitere

Consiliul Facultatii

Secretar Consiliul Facultatii

Jurist

Caiet de Sarcini

Hotarare de Guvern

Lista furnizorilor acceptati /potentiali
Ministerul de Finante

Monitor Oficial

Proces Verbal de Receptie

Buletin de verificare

Secretar Comisie

Presedinte Comisie de admitere
Echipamente de mdsurare i monitorizare
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MT Responsabil de control al EMM
PCD Plan-cadru
Pri Program de invatamant
P Prelegere
L Lucrare de laborator
PIi Plan de invatamant
S Seminar sau lucrare practica

3.4. Identificarea documentelor sistemului de management al calitatii

Documentele sistemului calitatii sunt identificate in felul urmator:

MMC- 4.2.2 Manualul calitatii

Proceduri documentate ale sistemului de management al calitatii:

PR-4.2.3-01 Controlul documentelor

PR- 4.2.4-01 Controlul inregistrarilor

PR- 5.0-01 Responsabilitatea managementului

PR-7.1-01 Elaborare, evaluare si modernizare a planului si a programelor de invagamant
PR-7.2-01 Procese referitoare la relatia cu clientul

PR-7.4-01 Aprovizionare

PR-8.2.2-01 Audituri interne

PR-8.3-01 Controlul produsului neconform

PR-8.3-02 Tratarea reclamatiilor interne si externe

PR-8.5.2-01 Actiuni corective

PR-8.5.3-01 Actiuni preventive

4. SISTEM DE MANAGEMENT AL CALITATII

4.1. Cerinte generale

Conducerea UST a instituit un sistem documentat de management al calitatii, eficienta caruia
este in continud crestere conform cerintelor standardului 1SO 9001:2008. Conducerea a definit
urmatoarele procese ale SMC:

A. Procese de prestare a serviciilor de invatdmant superior, respectiv:

A - procesul de identificare si analiza a cerintelor clientilor

A, - procesul de planificare a calitatii (elaborare a planului de invatamant si a programelor)
A; - procesul de admitere

A, - procesul de intretinere, reparatii echipamente didactice si stiintifice

As - procesul de aprovizionare

Ag - procesul de monitorizare si masurare a proceselor si a produsului

A7 - procesul de control al serviciului neconform

Ag - procesul de control al mediului de lucru

Ag - procesul de masurare a satisfactiei clientilor

B. Procese suport si specifice SMC:

B; - procesul de control al documentelor

B; - procesul de control al inregistrarilor

B; - procesele referitoare la relatia cu clientul, inclusiv — tratarea reclamatiilor clientilor
B, - procesul de elaborare a politicii si a obiectivelor in domeniul calitatii

Bs - procesul de asigurare a competentelor necesare

Bs - procesul de comunicare interna si externa

B - procesul de audit al SMC

Bs - procesul de imbunatatire prin actiuni corective i preventive

A fost determinata succesiunea si interactiunea proceselor SMC (Diagrama 4.1.)
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Diagrama 4.1.Succesiunea si interactiunea proceselor din cadrul SMC al UST
CLIENT (CERINTE)

Procesele referitoare la relatia cu PIDENTIFgC_tARE ICERIITTE
clientul, cod PR-7.2-01 > L rocese' reieritoarc .a.re atia cu
clientul si cu alte parti interesate : |« Dosarul cu documentele de
- identificarea si analiza autorizare/acreditate actualizate

Matricea responsabilititilor pentru cerintelor clientilor

controlul documentelor externe > - identificarea cerintelor legale
Carta Universititii - autorizare/acreditare a UST

PLANIFICARE < Controlul documentelor, cod PR-4.2.3-01

- Managementul organizational
- Manaaementul strateaic

Politica si obiectivele in domeniul calitatii , MMC-4.2.2-01

- Managementul resurselor umane < Instruirea si constientizarea cadrului

[

Documente de organizare: Carta U_niversitétii, f_)rganigrama, - Managementu| resurselor didactic, MMC-4.2.2-01, cap 6.2.
Regulamentele departamentelor, Fisele Postului. materiale
— - - Managementul prestarii < Aprovizionare, cod PR-7.4-01
Responsabilitatea managementului, cod , PR- 5.0-01 serviciului
Programul strategic al UST . Manaqementlil f'“aflclaf .. }&—| Controlul inregistrarilor, cod PR-4.2.4-01
—» - Manadgementul imbunatatirii
performantelor in domeniul calitatii Controlul furmizarii servieiului
Indicatorii calitatii, HP-4.1-01, Criterii, indicatori si proceduri__> - Managementu' documentelor ¢ MMC-4.2.2-01, cap. 8.2.3 '
de evaluare a programelor de studii in invatamantul superior, SMC
Chiginau, 2009. ¢
Elaborare, evaluare si modernizare a planului de REALIZAREA SERVICIULUI Evaluarea studentului pe parcurs, MMC
inva{dmant si a programelor de invatdmant, cod PR—_1,, o MONITORIZAREA SI N 4.2.2-01, cap. 8.2.4
7.1-01 MASURAREA SERVICIULUI SI
A PRESTARII SERVICIULUI |« EAV:}:E&TS ;t%cle”tuwia'g ‘Z”alv
) S A s A -4.2.2-01, cap. 8.2.
Procesul de admitere MMC-4.2.2-01, cap. 8.2.4 Elaborar%a Planulu_l de ;_rlya;amant sta
rogramei analitice <«—| Controlul EMM, MMC-4.2.2-01, cap. 7.6
- Admiterea
Aprovizionare, cod PR-7.4-01 I_’ - Aprovizionare
— —— . - Prestarea cursurilor si a aplica;iilor < Regulament de functionare al Bibliotecii
Prestarea cursului si a activitatilor practice Eval d Ui
MMC-4.2.2-01, cap. 7.5.1 - Evaluarea studentului _pe parcurs
- Evaluarea studentului la final Control produsului neconform,
Controlul documentelor, cod PR-4.2.3-01 |_> - Biblioteca < cod PR-8.3-01, Tratarea reclamatiilor
- Eliberare. evidenta diplom interne si externe PR-8.3-02
Controlul inregistrarilor, cod PR-4.2.4-01 I_, ) MonitorinZrae 2’1 ?négsr:?edappci‘oceese lor
Regulament al Secretarului Sef Universitate si secretarului i de prestare a serviciului Evidentd, intretinere infrastructurd MMC-
facultatii » - Intretinere si reparatii echipamente |q— 4-2.2-01, cap.6.3
didactice
fndrumar de laborator, fndrumar de proiect B Co_n_trOI al medlu_lu_l de '“W i Fisa de protectie a muncii individuala
Culegere de probleme » - Identificare / trasabilitate serviciu «—] Instructiuni de protectie a muncii, MMC-4.2.2-
- Control documente si inregistrari 01, cap. 6.4
P - - Control DMM —— — -
Planuri cladiri, amplasare echipamente . . Instruirea si constientizarea cadrului
- Instruire, con_stlen_tlzare personal P didactic, MMC-4.2.2-01, cap. 6.2
didactic -
Procesele referitoare la relatia cu clientul, cod PR-7.2- - Control serviciu neconform : i
01 - Comunicarea interna si externa  [4—{ Diagrame de comunicare
- Masurarea satisfactiei clientului
Analiza datelor, MMC-4.2.2-01, cap. 8.4 > - Auditul intern «—| Auditul SMC, cod PR-8.2-01
Actiuni corective §i preventive, —> iMBUNATATIREA CONTINUA l@— | Analiza datelor, MMC-4.2.2-01, cap. 8.4
cod PR-8.5.2/8.5.3-01

CLIENT (SATISFACTIE)
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Au fost determinate criteriile si metodele de asigurare a eficacitatii proceselor (a se vedea
”Criterii, indicatori si proceduri de evaluare a programelor de studii in invatamantul superior”, ghid
elaborat in cadrul proiectului "Tempus”, Chisinau, 2009). Conducerea asigura prezenta resurselor si
informatiei necesare pentru monitorizarea si operarea acestor procese (PR-5.0-01 "Responsabilitatea
conducerii”, procesele de management al resurselor umane, a infrastructurii si a mediului de lucru). Se
implementeaza actiuni necesare pentru a realiza rezultatele planificate si imbundtatirea continua a
proceselor (PR-5.0-01 "Responsabilitatea conducerii”, Analiza satisfactiei clientului; PR-7.2-01
”Procese referitoare la relatiile cu clientul”; PR-8.2.2-01 «Audituri interne»; PR-8.5.2/8.5.3-01
«Actiuni corective si preventive”).UST realizeazd controlul asupra proceselor in conformitate cu
cerintele standardului 1SO 9001:2008. In cazurile cand Organizatia sub-contracteazi procese din
exterior, ea asigura controlul asupra acestor procese aplicand metodele din procedura PR-7.4-01
"Aprovizionare",

Procesele externalizate:

e Mentenanta cladiri, cai de acces, echipamente, unitati de transport.

e Verificare EMM.

e Livrare cursuri de instruire in cazul cand in cadrul UST lipsesc specialistii respectivi.

Cand este cazul, Organizatia indica in contract posibilitatea controlului efectuat la furnizor.

4.2. Cerinte referitoare la documentatie

4.2.1 Generalitati

Documentele sistemului de management al calitatii sunt structurate sub forma de piramida (a se
vedea Figura 4.2.1. ,,Structura documentelor SMC”).

Politica,
obiectivele,
Manualul calitatii

Acces nelimitat Sintezd

Confidentiale Proceduri Descrierea proceselor
Confidentiale Instructiuni Detalii
Confidentiale inregistririle calititii Evidenta

Fig. 1 Structura documentelor SMC

Urmatoarele documente asigura controlul asupra sistemului de management al calitatii:
— POLITICA IN DOMENIUL CALITATII;
— Obiectivele generale ale institutiei;
- Manualul calitatii;
— Proceduri documentate cerute de standardul SM SR EN ISO 9001:2002;
- Instructiuni de lucru care determina metodele de efectuare a lucrarilor;
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- Planuri ale calitatii - documente care stabilesc modalitatea de control asupra proceselor;
- Planuri de invatamant, programe de invatamant.
— Inregistrarile cerute de standard si alte inregistrari ale calitatii aplicate in institutie.
Lista documentelor SMC care se afla sub controlul institutiei eSte prezentata in procedura PR-
4.2.3-01 "Controlul documentelor".
Lista documentelor de inregistrare este prezentata in procedura PR-4.2.4-01. "Controlul
inregistrarilor".
Controlul asupra documentelor indicate mai sus este efectuat de departamentele/subdiviziunile
universitatii in conformitate cu responsabilitatea si autoritatea descrise in proceduri si in fisele de post.

4.2.2 Manualul calitatii
Actualul manual al calitatii stabileste:

— Domeniul de aplicare a sistemului de management al calitatii, indicat in capitolul 2 "Scopul si
domeniul de aplicare”.

- Procedurile SMC.

- Interactiunea dintre procese.

4.2.3 Controlul documentelor

Conformitatea cu aceastd conditie a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd de aplicarea
procedurii PR-4.2.3-01 "Controlul documentelor”, care include toate elementele necesare pentru a
asigura tinerea sub control a documentelor SMC.

Descrierea procesului

Controlul Manualului Calitatii (MMC)

Elaborare, verificare, aprobare

Manualul Calitatii se elaboreaza de catre DMC se verificd de RMC si este aprobat de catre
Rectorul Universitatii.

Manualul trebuie sd fie semnat de citre DMC, RMC si de catre DG in spatiile prevazute,
indicand data, editia, revizia si numarul copiei. Toate copiile controlate ale Manualului Calitatii trebuie
sa fie Inregistrate in Lista de Distribuire a Documentelor.

Continutul Manualului trebuie sa fie conform cu standardul ISO 9001:2008. Capitolele
Manualului corespund capitolelor standardului 1ISO 9001:2008. Manualul Calitatii se elaboreaza pe
baza indicatilor standardului ISO 10013:1995 , Linii directoare privind elaborarea manualelor
calitatii”.

Editia si Revizia

Ca urmare a modificarii standardului de referinta, structurii organizatorice, politicii calitatil,
activitatii UST, Manualul Calitatii este actualizat de catre DMC, verificat de RMC si aprobat de catre
R. Editia si Revizia noua se indica 1n spatiul corespunzator pe coperta Manualului Calitatii.

Esenta modificarilor este indicata de catre DMC in Manualului Calitatii modificat.

Distribuire

Distribuirea Manualului este efectuatd de catre DMC, care actualizeaza permanent Lista de
distribuire a Manualului Calitatii si a altor documente ale SMC.

Matricea responsabilitatilor

Manualul calitatii si alte documente interne ale sistemului calitatii sunt controlate conform
,Matricei responsabilitatilor pentru controlul documentelor interne”. In matrice sunt indicati
responsabilii de elaborare, verificare, aprobare, distribuire si arhivare a originalului documentului,
precum si detinatorii copiilor controlate ale documentelor, care sunt stabiliti la faza de elaborare a
documentului.
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Controlul procedurilor SMC

Elaborare, verificare, aprobare

Necesitatea elaborarii unei noi proceduri a SMC poate fi stabilita la orice nivel ierarhic al UST
si trebuie sa fie adusa la cunostinta conducatorului nemijlocit. Conducatorul departamentului (Catedra,
facultate, alte subdiviziuni) stabileste, de comun acord cu RMC, necesitatea elaborarii procedurii.
RMC stabileste persoana (persoanele) responsabile de elaborarea proiectului procedurii. Persoana
respectiva elaboreaza documentul si 1l identifica conform indicatiilor din actuala procedura.

Formatul procedurilor SMC

Procedura urmeaza si fie scrisa pe formatul A4, ca exemplu trebuie sa fie procedura data. in
particular urmeaza sa se prezinte:
e Sigla UST,;
Denumirea procedurii, coordonata cu RMC;
Codul procedurii;
In campul ,,ELABORAT” — semnitura persoanei care a elaborat procedura;
In campul ,,VERIFICAT” — semnitura persoanei autorizate de a confirma ci aplicarea procedurii
va conduce spre atingerea scopului indicat si cd procedura corespunde cerintelor clauzei respective
a standardului de referinta;
e In campul ,APROBAT” — semnitura persoanei care e autorizatid si aprobe procedura. Data

aprobarii documentului este si data intrarii ei In vigoare;

e Paginile urmeaza sa fie indicate in coltul drept de jos;

Structura procedurii SMC

Cuprins

Include lista paragrafelor procedurii si pagina la care se afld paragraful.

Scop

In paragraf se indica scopul pe care il urmareste subdiviziunea prin aplicarea procedurii.

Domeniu de aplicare

Stabileste domeniul de aplicare al documentului si activitatile reglementate de document.

Definitii si abrevieri

Sunt date definitiile termenilor aplicati frecvent in document si sunt explicate abrevierile
aplicate.

Responsabil de proces. Responsabilitate §i autoritate.

Este indicat departamentul sau persoana responsabild de controlul asupra procesului descris in
procedurd, precum si departamentele responsabile de anumite faze ale procesului. Sarcinile
departamentelor urmeaza sa fie indicate succint si in consecutivitate logica. La indicarea sarcinilor
poate fi utilizata forma descriptiva sau tabelara.

Descrierea procesului

Descrierea procesului include: activitatile din cadrul procesului; responsabilii de efectuarea
activitatilor; cand, unde si cum urmeaza sia se desfasoare activitdtile; ce materiale, instrumente si
documente urmeazi si fie aplicate; punctele de control si locul inregistrarii rezultatului controlului. In
cazul unor procese complexe, in care sunt implicate multe departamente, pot fi trasate diagrame-flux
ale proceselor.

Referinte

Sunt indicate: codul si denumirea documentelor la care se face direct referintd sau sunt
subintelese in procedura. Documentele urmeaza sa fie indicate Tn urmatoarea ordine:

e Documente emise de organizatiile internationale stabilite ca obligatorii pentru UST prin
hotararea instantelor superioare ;

e Documente legislative, Hotarari Guvernamentale, Hotararile ME RM;

e Manualul calitatii;
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e Procedurile SMC,;

e Instructiuni de lucru;

e Alte documente.

Distribuire

Sunt indicate departamentele implicate In procedurd, carora DMC urmeaza s le transmitd
exemplare controlate ale procedurilor.

Modificarea documentelor

DMC actualizeaza documentele SMC cel putin o data in doi ani sau ori de cate ori este necesar,
ca urmare a necesitatilor de imbunatatire a procesului procedural sau a modificarii conditiilor
specificate in documentele de referintd. Modificarea documentelor SMC are acelasi algoritm ca si
elaborarea primei revizii. Noua revizie se indicd in campul din dreapta de sus a procedurii, drept
exemplu utilizand actuala procedura. Fiecare revizie noud exclude precedenta. Copiile reviziei noi nu
se distribuie Tnainte de a colecta toate copiile vechi. DMC lichideaza copiile vechi, apoi distribuie noua
revizie functiilor indicate in procedura.

Identificarea documentelor

Pentru identificarea documentelor se indica:

e tipul documentului (procedura, instructiune, plan al calitatii etc.);

e denumirea documentului;

e codul documentului, care include abrevierea tipului documentului, clauza standardului 1SO
9001:2008 la care se referd documentul, numarul de ordine al documentului de acelasi tip
referitor la aceeasi clauza a standardului (de exemplu, doua proceduri referitoare la una si
aceeasi clauza vor avea numere de ordine respectiv 01 si 02). Pentru principalele documente
ale SMC sunt aplicate urmatoarele abrevieri:

MMC Manualul de Management al Calitatii

PR Procedura SMC

IL Instructiune de lucru
PC Planul calitatii

FR Formular de inregistrare

Exemplu de identificare a documentului: PR-8.3-01 ,,Controlul produsului neconform”. PR —
procedura; 8.3 — clauza standardului 1SO 9001:2008; 01 — prima procedura care se referd la aceasta
clauza.

Controlul altor documente

Alte documente cu distribuire controlata

Din aceasta categorie de documente fac parte:

e Instructiunile de lucru;
e Planurile calitatii (ex: Planurile si Programele de studii);
e Proceduri de verificare EMM, etc.
Editarea acestor documente este reglementata de actuala procedura.
Fiecare document trebuie sa includa:
Semnaturile stabilite;
Editia/revizia;
Paginile, indicate in colful drept de jos;
Codul (conform indicatiilor de mai sus);
Denumirea documentului;
Data elaborarii, verificarii, aprobarii.
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Responsabil de distribuirea documentelor este persoana responsabila de elaborarea
documentului.
Corespondenta, documentele de iesire
Scrisorile adresate altor organizatii se scriu pe blancheta standard a universitatii si includ:
e sigla universitatii si rechizitele;
e argumentul scrisorii;
e referinte la corespondenta anterioara;
e numarul de inregistrare;
o data;
e semnatura persoanei responsabile;
e numele, functia nr. de telefon sau adresa electronica a persoanei care a redactat scrisoarea.
Persoana care intentioneaza sa lanseze un document altei organizatii, inainteaza documentul
pentru verificare si semnare sefului nemijlocit, apoi tine sub control toate activitdtile legate de
subiectul documentului. Documentul semnat se transmite la SRU, care il inregistreaza in registrul,
arhiveaza o copie a documentului, iar originalul il transmite destinatarului.
Documente de intrare
Documentele de intrare se inregistreaza de catre SRU in registrul. Toate documentele de intrare
sunt controlate de catre R prin intermediul SRU. R indica pe originalul documentului dispozitiile
legate de subiectul documentului, executorul, apoi transmite documentul la SRU. SRU transmite
documentul executorului si include in campurile registrului FR-4.2.3-07 inregistrarile prevazute.
Persoana responsabild de executarea deciziilor R informeaza SRU despre indeplinirea indicatiilor R.
SRU inregistreaza executarea lucrarilor in cAmpul respectiv si raporteaza R. Reclamatiile clientilor,
altor parti interesate sunt controlate in conformitate cu procedura PR-8.3-02 , Tratarea reclamatiilor
interne si externe”.
Contractele
Toate contractele UST cu clientii si furnizorii sau cu alte parti interesate se inregistreaza de
catre DEFG in registrul FR-4.2.3-10 (Anexa 10). Originalele contractelor se pastreaza la DEFG, iar
copiile (daca este cazul) se distribuie conform registrului FR-4.2.3-10.
Documentele tehnice
Documentele tehnice pot fi in forma descriptiva sau grafica. Din categoria primelor fac parte:
procesele verbale ale consfatuirilor tehnice, specificatiile tehnice, norme de consum ale materialelor,
fisele tehnologice, ghidurile de exploatare si mentenantd a utilajului tehnologic, schemele
comunicatiilor etc.. Din categoria documentelor grafice fac parte: desenele tehnice, schitele schemele,
etc.
Documentele tehnice trebuie sa aiba:
Cod de identificare;
Denumirea documentului;
Data aprobarii;
Editia/revizia;
campuri pentru semnatura persoanelor responsabile de elaborare, verificare, aprobare.
Nr. de coli.

Documentele sunt controlate de catre departamentele care desfasoard activitati tehnice
(mentenantd, coordonarea efectudrii lucrarilor de constructie si reparatie a cladirilor, proiectare
dispozitive etc.) cu aplicarea registrului FR-4.2.3-11. Modificarile documentelor tehnice se fac in
conformitate cu GOST 2.5.03 ,,Reguli de modificare a documentelor tehnice”. Documentele referitoare
la EMM (pasapoartele tehnice,etc.) sunt tinute sub control de catre MT.
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Documentele de comunicare interna
Aceste documente sunt perfectate pe blanchetele interne ale institutiei. Documentul este
semnat de catre persoana responsabila si lansat destinatarului. Formularele documentelor interne sunt
incluse in registrul FR-4.2.3-05. Ordinele si deciziile R sunt inregistrate de SRU 1n registrul ordinelor.
Documente de origine externd
Legile statului si directivele guvernamentale sunt controlate de catre JR, care actualizeaza
lista acestor documente.
Standardele, prescriptiile tehnice, aplicate in procesele de studii, sunt controlate de Biblioteca
UST 1in conformitate cu Regulamentele interne pentru activitatea Bibliotecii. Distribuirea controlata a
documentelor de origine externa (legi, decizii ale Guvernului etc.) se efectueaza de catre JR prin
aplicarea ,,Registrului de distribuire a documentelor”.
Documente cu distribuire necontrolata
Acestea sunt documentele care, cu toate ca fac parte din Sistemul calitatii, sunt transmise
subdiviziunilor =~ fara  careva  formalitati. = Aceste =~ documente  pot fi  transmise
departamentelor/subdiviziunilor care nu sunt indicate in matricea responsabilitatilor ca detinatori ai
documentelor respective. Ca exemplu de asemenea documente poate fi copia documentului SMC fara
stampila originala sau documentul in forma electronica.
Arhivele
Arhivele sunt destinate pentru pastrarea originalelor documentelor. Documentele destinate
arhivarii sunt pastrate in subdiviziunile responsabile. Mapele cu documente sunt identificate in felul
urmator: pe copertd este indicatd abrevierea departamentului (conform abrevierilor din structura
organizatoricd), numarul de ordine a mapei in cadrul departamentului si denumirea mapei. Exemplu:
DMC 1 ,,Proceduri SMC”. Pe partea interna a copertei se include lista documentelor din mapa si nr. de
ordine al documentului. Nr. de ordine se indica in coltul drept jos pe prima pagind a fiecdrui document.
Pentru a reduce timpul de gasire a documentului, la organizarea documentelor se recomanda aplicarea
regulii SMIR — |, A gési orice informatie timp de un minut”. Mapele cu documente se aranjeaza in
ordinea numerelor si se marcheaza cu o linie oblicd comuna.
Pentru documentele ce se pastreaza la locurile de munca sunt instituite urmatoarele reguli:
e se pastreazd doar copii ale documentelor, originalele se utilizeaza doar pentru scurte
consultatii;
e se asigurd protectia documentelor contra deteriorarii;
e la transmiterea copiilor documentelor modificate, documentele invechite sunt lichidate;
e se stabilesc termenii de pastrare a documentelor, respectandu-se cerintele actelor normative.
DMC, stabileste si aduce la cunostinta sefilor de catedre lista mapelor cu documente care
trebuie sa fie in mod obligatoriu la catedra si asigura verificarea prezentei acestor documente in cadrul
auditurilor interne si a controalelor operationale (Ex: 1. Mapa cu programe de studii; 2. Mapa cu caiete
de sarcini; 3. Mapa cu planurile individuale ale profesorilor etc.).
Documente cu acces limitat
Rectorul UST stabileste lista documentelor cu acces limitat. Asemenea documente sunt
difuzate de RMC sau de alti conducatori ai departamentelor numai cu permisiunea R. RMC, alti
conducdtori ai departamentelor controleaza aceste documente, dupa caz le actualizeaza cu
permisiunea R.
Documente pe suport electronic
Responsabil de controlul asupra documentelor pe suport electronic este CTI. Acest tip de
documente este tinut sub control conform prevederilor acestei proceduri.
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Responsabilitatea conducatorilor departamentelor privind controlul documentelor

Conducatorii departamentelor de toate nivelurile intocmesc si tin la zi lista documentelor
interne si a documentelor externe care sunt sub controlul departamentului, aplicand prevederile acestei
proceduri privind evidenta, distribuirea, modificarile, documentele cu acces limitat.

4.2.4 Controlul inregistrarilor calitatii

Conformitatea cu aceasta conditie a standardului ISO 9001:2008 este asigurata de aplicarea
procedurii PR-4.2.4-01 "Controlul inregistrarilor", care include toate elementele necesare pentru a
asigura tinerea sub control a documentele de inregistrare ale SMC.

Formularele de inregistrari. Identificarea.

In scopul furnizarii dovezilor conformitatii cu cerintele specificate si a functionarii eficace a
Sistemului de Management al Calitatii, s-au proiectat, sau dupa caz, au fost preluate din reglementari /
normative, formulare codificate (denumite) si atagate procedurilor, precum si reguli pentru utilizarea
acestora.

Toate documentele de inregistrare sunt identificate in conformitate cu cerintele procedurii PR-
4.2.3-01 ,,Controlul documentelor”.

Orice modificare a inregistrarilor se face prin trasarea unei linii oblice peste textul ce urmeaza a
fi inlocuit impreund cu semnatura persoanei care a efectuat modificarea.

Nu se admit astfel de modificari pe formularele: Diploma, comenzi catre furnizori, contracte,
unele formulare prevazute in reglementari §i normative.

Colectarea si sistematizarea datelor

Lista inregistrarilor calitatii, departamentele responsabile de colectarea si Sistematizarea datelor
sunt prezentate in ,,Lista documentelor de nregistrare” .

Aceastd lista este actualizatd si distribuitda de DMC la nivel de Universitate, actualizata de
Responsabilii SMC din departamente la nivelurile respective.

Arhivare, protectie, acces, actualizare, lichidare a inregistrarilor

Departamentele organizatiei sunt responsabile de controlul inregistrarilor in limitele propriilor
competente. In particular, aceasta responsabilitate consta in urmatoarele:

e Registrele trebuie sa fie identificate, cusute si sigilate, iar paginile — numerotate;

e Fisele de inregistrare trebuie sa fie identificate si tinute in mape. Departamentele responsabile
de controlul fiselor de inregistrare trebuie sa tina la zi lista fiselor de inregistrare aflate in mape;

e Registrele si mapele cu figse de inregistrare trebuie sa fie pastrate in dulapuri sau safeuri si sa fie
protejate contra deteriorarilor eventuale (mucegai, umezeala, rozatoare etc.);

o Inregistrarile trebuie si fie sistematizate astfel, ca si fie asiguratd corelarea dintre ele si
activitatile pe care le reflecta;

e DMC, conducatorii departamentelor sunt responsabili de asigurarea respectarii termenilor de
pastrare a documentelor de Inregistrare;

e RMC aproba documentele de inregistrare care urmeaza sa fie restabilite;

e Dupd expirarea termenilor de pastrare indicati, documentele de inregistrare trebuie sd fie
lichidate. Lichidarea documentelor de inregistrare cu termenul de pastrare expirat se face
conform regulamentelor interne ale organizatiei (Numirea comisiei de lichidare, intocmirea
actelor de lichidare etc.).

e Daca este prevazut de contract sau de legislatia in vigoare, RMC transmite clientului sau altor
parti interesate, pentru un termen stabilit de comun acord, documentele de inregistrare ca
dovada ca s-au efectuat toate controalele necesare prevazute de documentele interne si externe.
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5. RESPONSABILITATEA MANAGEMENTULUI

Conformitatea cu aceasta conditie a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd de aplicarea
procedurii PR-5.0-01 "Responsabilitatea conducerii”, care include toate elementele necesare pentru
satisfacerea cerintelor stabilite.

Descrierea procesului
Generalitati
Controlul asupra calitatii este asigurat prin stabilirea, documentarea si aplicarea practici a:
e Politicii organizatiei si a obiectivelor in domeniul calitatii,
Autoritatii si responsabilitafii persoanelor de raspundere;
Analizei SMC;
Angajamentului conducerii in domeniul calitatii;
Principiului orientarii spre client si alte parti interesate;
Implementarii sistemului de informare si rapoarte interne si externe.

Politica si obiectivele in domeniul calitatii la nivel de facultate, catedra

Conducatorii facultatilor, catedrelor, departamentelor stabilesc obiectivele subdiviziunilor,
departamentelor subordonate, implicand in aceastd activitate conducatorii si angajatii astfel ca fiecare
angajat sa fie informat privind Politica SMC, obiectivele generale si obiectivele subdiviziunilor. Pentru
fiecare din obiectivele stabilite sunt trasate masuri concrete, indreptate spre realizarea lor, precum si
resursele necesare pentru atingerea obiectivului (timp, persoane responsabile, finante, alte resurse).

Responsabilitate si autoritate
Sarcini si responsabilitagi administrative la nivel de Universitate

RECTORUL UNIVERSITATII

e stabilirea politicii si obiectivelor in domeniul calitdfii si corelarea acestora cu politicile de
marketing, de personal, de asigurare a resurselor, materiale si financiare;

e asigurarea resurselor umane, materiale si financiare necesare realizarii obiectivelor in domeniul
calitatii;

e asigurarea conformitatii calitatii serviciului prestat cu specificatiile;

e implementarea, certificarea si imbunatatirea continud a SMC.

REPREZENTANTUL MANAGEMENTULUI PENTRU CALITATE (RMC), CONDUCATORUL
DEPARTAMENTULUI DE MANAGEMENT AL CALITATII (DMC)

e asigura ca procesele necesare sistemului de management al calitatii sa fie stabilite,
implementate i menginute;

e asigurd ca este promovata in cadrul organizatiei constientizarea cerintelor clientului, cerintelor
legale si de reglementare;

e asigurd instruirea si educatia corespunzatoare a angajatilor in ceea ce priveste calitatea;

e raporteaza managementului de la cel mai inalt nivel despre functionarea sistemului de
management al calitatii si despre orice necesitate de Timbunatatire;

e mentine legitura cu partile externe in aspecte referitoare la Sistemul de Management al
Calitatii;

e conduce Departamentul de Management al Calitatii in UST,;

e pregateste si analizeaza Planul anual al Calitatii;

e gestioneaza documentele sistemului de management al calitatii;

e sprijina conducerea Universitatii in elaborarea politicii i a obiectivelor referitoare la calitate;
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asigura implementarea politicii si a obiectivelor referitoare la calitate, declarate de conducerea
Universitatii;

coordoneaza activitatile de elaborare si tinere sub control a documentelor sistemului de
management al calitatii (Manualul calitatii si procedurile sistemului de management al
calitatii);

coordoneaza activitafile de analizd a neconformitdfilor constatate in implementarea si
mentinereca conformitatii sistemului de management al calitatii cu cerintele specificate si
propune conducerii Universitatii actiunile corective sau de imbunatatire care se impun;
coordoneaza analize efectuate de conducere cu privire la eficacitatea sistemului de
management al calitatii Universitatii si modul de finalizare a actiunilor corective rezultate ca
urmare a auditurilor interne, analizelor efectuate de Biroul Senatului si a auditurilor externe;
coordoneaza auditurile interne ale sistemului de management al calitatii Universitatii;
coordoneaza activitatile de instruire a personalului in domeniul calitatii;

desfasoara activitati necesare in vederea certificarii conformitatii sistemului de management al
calitatii universitatii cu cerintele stabilite;

mentine legatura cu Organismul de Certificare, informeaza Organismul de Certificare referitor
la orice schimbare care intervine in cadrul SMC al UST;

intreprinde masuri pentru desfasurarea organizata a auditurilor externe;

stabileste corectiile, actiunile corective si/sau preventive pentru inlaturarea neconformitatilor
depistate la auditul extern si coordoneaza implementarea lor;

colaboreaza cu toate structurile academice si administrative ale Universitatii in vederea
imbunatatirii continue a Sistemului de Management al Calititii;

prezinta periodic Rectorului si Biroului Senatului rapoarte asupra stadiului SMC, informand
despre principalele probleme si posibilele solutii;

participd la instruirile de specialitate prevazute in planul de instruire al universitatii;

are toate responsabilitdtile ce decurg din respectarea legilor in vigoare, a reglementarilor
interne din UST si a atributiilor postului;

are toate responsabilitdtile privind activitatea personalului din subordine.

Sarcini si responsabilitati administrative la nivel de facultate

DECANUL FACULTATII:

infaptuieste conducerea generald a Facultatii;

activeaza in numele Facultatii, reprezentand-o atat in cadrul Universitatii, cat si in relatiile cu
alte persoane juridice si fizice;

conduce sedintele Consiliului Facultati, Biroului Consiliului Facultatii si asigura indeplinirea
hotararilor adoptate;

organizeaza, coordoneaza si controleaza realizarea procesului de studii si de cercetare stiinifica in
cadrul Facultatii;

coordoneaza procesul de selectare si completare a statelor cu cadre didactice, stiintifice si auxiliare;
aproba planurile individuale de lucru ale conducatorilor subdiviziunilor structurale ale
Facultatii;

infaptuieste dirijarea si controlul miscarii contingentului de studenti in cadrul Facultatii;
dirijeaza procesele de acordare a burselor studentilor, de repartizare a locurilor in caminele
studentesti;

este membru al: Comisiilor examenului de licenta si de admitere ale Universitatii, al Comisieli
de plasare in campul muncii a tinerilor specialisti absolventi ai Facultatii,

propune rectorului pentru desemnare sau destituire din post candidaturile de prodecani;
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determina si repartizeaza functiile, drepturile si responsabilitatile Intre prodecani;

semneaza acordurile incheiate cu alte facultati, foile matricole, diplomele si certificatele;

anual, prezinta Consiliului Facultatii darea de seama cu privire la activitatea didactico-
stiintifica si educationala a Facultatii;

implementeazd si Tmbunatiteste SMC  in activitatile pe care le conduce si asigurd
disponibilitatea resurselor in acest sens;

realizeaza indicatorii de performanta aferenti obiectivelor calitatii stabilite pentru activitatea pe
care 0 conduce;

urmareste respectarea cerintelor legale si a reglementarilor in domeniul protectiei muncii,
protectiei mediului si alte reglementari in vigoare;

asigura conformitatea lucrarilor predate cu conditiile specificate in contract si are autoritatea de
a opri lucrarile neconforme;

analizeaza cauzele lucrarilor neconforme, a reclamatiilor.

PRODECANUL FACULTATII PENTRU STUDII:

coordoneaza domeniile din activitatea administratiei facultatii si comisiile de specialitate ale
Consiliului facultatii;

asigura conducerea curenta in diferite domenii din activitatea facultatii;

coordoneaza serviciul administrativ;

realizeaza legdtura cu catedrele in domeniile ce le au in competentd;

implementeazd si imbundtiteste SMC 1n activitdtile pe care le conduce si asigura
disponibilitatea resurselor 1n acest sens;

realizeaza indicatorii de performanta aferenti obiectivelor calitatii stabilite pentru activitatea pe
care o conduce;

urmareste respectarea cerintelor legale si a reglementarilor in domeniul protectiei muncii,
protectiei mediului si alte reglementari in vigoare;

asigurd conformitatea lucrdrilor predate cu conditiile specificate In contract si are autoritatea de
a opri lucrdrile neconforme;

analizeaza cauzele lucrarilor neconforme, a reclamatiilor.

SECRETARUL CONSILIULUI FACULTATII:

pregateste reuniunile Consiliului facultatii;

supune dezbaterii Consiliului propunerile catedrelor, sectiilor, departamentelor, unitatilor de
cercetare sau ale serviciului administrativ;

verificd respectarea reglementdrilor in hotdrarile catedrelor, sectiilor, departamentelor,
unitatilor de cercetare, inaintate Consiliului facultatii;

asigura desfagurarea concursurilor pentru ocuparea posturilor didactice, asigura distribuirea
materialelor privind cercetarea stiintifica, tine evidenta contractelor de cercetare;

coordoneaza comisia pentru organizarea manifestarilor stiintifice;

se ocupa de editarea brosurilor si materialelor de prezentare a facultatii;

inainteaza propunerile Consiliului facultatii la Senatul Universitatii si Rectorat i transmite
hotararile Consiliului facultatii catedrelor si unitatilor de cercetare;

implementeaza si imbunatiteste SMC in activitatile pe care le conduce si asigura
disponibilitatea resurselor in acest sens;

realizeaza indicatorii de performanta aferenti obiectivelor calitétii stabilite pentru activitatea pe
care 0 conduce;

urmdreste respectarea cerintelor legale si a reglementdrilor iIn domeniul protectiei muncii,
protectiei mediului si alte reglementari in vigoare.
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= asigurd conformitatea lucrarilor predate cu conditiile specificate in contract si are autoritatea de
a opri lucrarile neconforme;
= analizeaza cauzele lucrarilor neconforme, a reclamatiilor.

COORDONATOR SMC AL FACULTATILI:

= participa la activitatea de proiectare, documentare si implementare a sistemului de management
al calitatii;

= verificd documentele sistemului de management al calitatii,

= participa la elaborarea documentelor sistemului de management al calitatii;

= coordoneaza activitatea de instruire si evaluare a personalului in domeniul managementului
calitatii. Elaboreaza programele de instruire si urmareste eficacitatea programelor de instruire;

= asigura actualizarea documentelor sistemului de management al calitatii;

= participa la actualizarea structurii organizatorice a Sistemului de management al calitatii;

= participa la analiza, evaluarea si actualizarea programului strategic de dezvoltare a facultatii si
la analiza si evaluarea eficientei rezultatelor programelor de actiuni preventive / corective;

= coordoneaza si participa la activitatea de audituri ale calitatii si mediului;

= participa la activitatea de analiza a cauzelor neconformitatilor;

» participa la analiza sesizarilor si a reclamatiilor;

= participa la elaborarea programului de actiuni corective / preventive;

= asigura corelarea indicatorilor de performantd la nivelul organizatiei cu cei stabiliti pentru
fiecare activitate desfasurata;

= raspunde de proiectarea, documentarea si actualizarea sistemului de management al calitatii,

» raspunde de raportarea catre seful Departamentului de Management al Calitatii despre
functionarea sistemului;

= raspunde de managementul calitatii si despre orice necesitate de imbunatatire a acestuia;

= raspunde de constientizarea personalului privind Politica in domeniul Calitatii;

= raspunde de coordonarea si realizarea programului de audituri interne.

Sarcini si responsabilitati didactice

Atributiile personalului didactic se constituie din: activitati didactice de predare, seminare,
lucrari practice, proiecte.

SEFUL DE CATEDRA

e actioneazad In numele Catedrei, reprezentdnd-o atdt in cadrul Facultatii, Universitatii, cat si Tn
relatiile cu alte persoane juridice si fizice;

e Infaptuieste conducerea generala a Catedrei;

elaboreaza planul anual de lucru al catedrei, care cuprinde activitati didactice, didactico-

metodice, de cercetare, instructiv-educationale etc.;

organizeaza lunar si conduce sedintele Catedrei, asigurand indeplinirea hotararilor adoptate;

repartizeaza functiile intre colaboratorii Catedrei si controleaza indeplinirea lor;

participa la elaborarea planurilor de Tnvatdmant;

propune planuri de invatamant si programe pentru cursurile aprofundate;

elaboreazad la inceputul fiecarui an de studii planul de lucru al Catedrei si il prezinta spre

aprobarea Consiliului facultatii;

e calculeaza si distribuie volumul anual de lucru intre membrii Catedrei, tinand cont de normele
didactice stabilite pentru fiecare categorii de cadre didactice;

e aprobad planurile individuale de lucru ale colaboratorilor catedrei;
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vizeazad programele de invatamant la disciplinele catedrei si le prezinta spre examinare
Consiliului facultatii;

organizeaza, coordoneaza si infaptuieste controlul realizarii procesului de studii la disciplinele
catedrei in conformitate cu planurile de invatamant;

organizeaza pregatirea cadrelor stiintifice, examinarea tezelor de doctorat prezentate catre
sustinere de membrii catedrei, precum si lucrarile competitorilor din alte institutii de
invatamant superior;

organizeaza realizarea planului de investigatii stiingifice;

asigura realizarea concursului pentru ocuparea posturilor didactice vacante ale catedrei;

anual, pregateste si prezinta spre aprobare Consiliului facultitii darea de seama privind
activitatea didactico-metodica, stiintifica si educativa a Catedrei,

implementeazad si imbunatiteste SMC 1n activititile pe care le conduce si asigura
disponibilitatea resurselor in acest sens;

realizeaza indicatorii de performanta aferenti obiectivelor calitatii stabilite pentru activitatea pe
care 0 conduce;

urmadreste respectarea cerintelor legale si a reglementérilor in domeniul protectiei muncii,
protectiei mediului, PSI si alte reglementari in vigoare;

asigurd conformitatea lucrarilor predate cu conditiile specificate In contract si are autoritatea de
a opri lucrarile neconforme;

analizeaza cauzele lucrarilor neconforme, a reclamatiilor.

PROFESORUL UNIVERSITAR

elaboreazd programele analitice pentru disciplinele conduse;

elaboreaza materialele didactice specifice;

face propuneri privind imbunatatirea activitdtii didactice la disciplinele conduse;

desfasoara activitati de cercetare specifice domeniului;

stabileste, mentine si dezvolta relatii de colaborare cu specialisti din domeniu;

perfectionarea pregatirii profesionale proprii;

evaluarea, selectarea si promovarea personalului didactic;

aprobd temele pentru proiectele de semestru si metodologia desfasurarii activitdfii de seminar si
laborator;

coordoneaza activitatea echipei;

evalueaza obiectiv nivelul cunostintelor si deprinderilor studentilor;

raspunde de atingerea obiectivelor previzute in documentele de calitate ale procesului de
invatamant;

raspunde de respectarea principiilor de etica profesionala in echipa didactica.

CONFERENTIARUL UNIVERSITAR

elaboreaza programele analitice pentru disciplinele conduse;

elaboreaza materialele didactice specifice;

face propuneri privind imbunatatirea activitatii didactice la disciplinele conduse;

desfasoara activitati de cercetare specifice domeniului;

stabileste, mentine si dezvolta relatii de colaborare cu specialisti din domeniu;

perfectionarea pregatirii profesionale proprii;

evaluarea, selectarea si promovarea personalului didactic;

aproba temele pentru proiectele de semestru / de an si metodologia desfasurarii activitatii de
seminar si laborator;

23/47




Cod: MMC-4.2.2

MANUALUL CALITATII Editia 1

Consiliul de Asigurare a Calitatii al UST

Revizia 0

= evalueaza obiectiv nivelul cunostintelor si deprinderilor studentilor;
= raspunde de atingerea obiectivelor prevdzute in documentele de calitate ale procesului de
invatamant.

LECTORUL SUPERIOR UNIVERSITAR

= claboreazd programele analitice pentru disciplinele conduse;

= claboreaza materialele didactice specifice;

= face propuneri privind imbunatatirea activitatii didactice la disciplinele conduse;

= desfagoara activitati de cercetare specifice domeniului;

= perfectionarea pregatirii profesionale proprii;

= evaluarea, selectarea si promovarea personalului didactic;

= aproba temele pentru proiectele de semestru si metodologia desfasurarii activitatii de seminar si
laborator;

= evalueaza obiectiv nivelul cunostintelor si deprinderilor studentilor;

= raspunde de atingerea obiectivelor prevdzute in documentele de calitate ale procesului de
invatamant.

LECTORUL UNIVERSITAR, ASISTENTUL UNIVERSITAR

= claboreaza materialele didactice specifice;

= face propuneri privind imbunatatirea activitatii didactice la disciplinele conduse;

= desfasoara activitati de cercetare specifice domeniului;

= stabileste, mentine si dezvolta relatii de colaborare cu specialisti din domeniu;

= perfectioneaza pregatirea profesionala proprie;

= evalueaza obiectiv nivelul cunostintelor si deprinderilor studentilor la activitati aplicative;

= raspunde de atingerea obiectivelor prevazute in documentele de calitate ale procesului de
invatamant la capitolul aplicatii.

Rectorul UST coordoneaza elaborarea si aproba structura organizationala a UST.
Pentru fiecare functie este stabilita si documentata fisa de post care include:

= sarcini / functii;

= responsabilitati;

= autoritate;

* interactiunea cu alte functii sau organizatii din exterior si informatiile primite / transmise;

= finregistrari efectuate de functia respectivd pentru a furniza dovezi privind activitatile
desfasurate si rezultatele lor. Conducatorii departamentelor estimeaza, iar Rectorul aproba si
aloca resursele (umane, financiare, materiale etc.) necesare pentru realizarea sarcinilor;

= cerinte de competenta.

Analiza sistemului de management al calitatii
Rectorul organizeaza, cel putin o data in an, analiza SMC in colaborare cu RMC si
conducatorii departamentelor.
In particular, elementele de intrare pentru analiza sistemului de management al calitatii sunt
urmatoarele:
» rezultatele auditurilor interne si externe referitoare la SMC, la produsele si procesele institutiei;
= stadiul actiunilor corective §i preventive intreprinse si eficacitatea acestora;
feed-back-ul de la clienti si alte parti interesate, inclusiv reclamatiile, avertizarile etc.;
= situatia neconformitatilor proceselor si a produselor;
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» rezultatul actiunilor decise in cadrul Analizei precedente a Sistemului Calitatii;

= schimbdrile care ar putea sa influenteze SMC;

= tehnici, produse sau proceduri care pot fi utilizate in cadrul organizatiei pentru a imbunatati
performanta si eficienta SMC.

RMC/DMC elaboreaza «Raportul privind stadiul actual al SMC si gradul lui de conformitatey
Pana la data adundrii consacrate Analizei de management (sedintei Senatului), RMC pregateste
compartimentul «Ordinea de zi» al procesului verbal «Analiza efectuata de managementy.
Concluziile care reies din rezultatul analizei si deciziile adoptate sunt documentate in noua
Politica si obiectivele calitatii.
Datele de iesire ale analizei sunt urmatoarele:
e Noua Politica in domeniul calitatii;
¢ Noile obiective in domeniul calitatii, care includ activitati pentru imbunatatirea si sporirea
eficientei SMC, proceselor si a calitatii pregatirii cadrelor ingineresti, calitatii cercetarii
stiintifice, precum si resursele necesare pentru desfasurarea acestor activititi.

Toate documentele referitoare la analizele periodice ale SMC sunt clasificate si arhivate de
DMC si sunt prezentate, la necesitate, conducerii UST.

Angajamentul conducerii

e Rectorul UST documenteaza angajamentul sau privind imbunatatirea continua a SMC, prin:
lansarea si comunicare in cadrul institutiei a Politicii in domeniul calitatii, a importantei
satisfacerii cerintelor clientilor, a cerintelor legale si celor reglementare privind calitatea;

e Conducerea analizei efectuate de management;

.....

Orientarea spre client

RMC este responsabil de identificarea cerintelor si asteptarilor clientilor si cheama toate
departamentele la colaborare cu RMC pentru a asigura realizarea obiectivelor referitoare la asigurarea
satisfactiei clientilor.

Comunicarea interna si externa

UST a stabilit si a aprobat un sistem de informare internd si externd pentru a asigura o
interactiune eficientd a departamentelor si comunicarea cu partile externe interesate Responsabil de
instituirea Sistemului de informare interna si externa este CTI. Informatiile transmise si receptionate de
functiile manageriale sunt indicate in fisele de post si in regulamentele departamentelor.

6. MANAGEMENTUL RESURSELOR

6.1. Asigurarea resurselor

Conducerea UST stabileste impreuna cu departamentele organizatiei resursele necesare pentru
implementarea si Tmbundtatirea continud SMC si sporirea satisfactiei clientului.

Resursele necesare sunt stabilite in dependenta de necesitate si sunt alocate departamentelor.
Resursele necesare pentru realizarea obiectivelor In domeniul calitatii sunt indicate in compartimentul
,,Resurse” al documentului OB/5.4 si sunt aprobate de Rector odata cu aprobarea Obiectivelor generale
ale UST si ale departamentelor. Resursele necesare pentru realizarea proceselor de instruire sunt
indicate in planurile si programele de invatamant (a se vedea procedura PR-7.1-01 ,Elaborare,
evaluare si modernizare a planului si programelor de invatamant”).
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6.2. Mediul de lucru

Pe baza legislatiei in vigoare si a documentelor normative, a stabilit factorii critici de mediu
care au influenta asupra calitatii. Acesti factori sunt descrisi in tabelul de mai jos.

i . Documente normative, alte | Departamentul
. Factori de mediu . . 2 s
Domeniu o documente care stabilesc responsabil de | Inregistrari
tinuti sub control . 9 .
cerintele fata de mediu control
1. Legea nr.186-XVI din Ministerul

10.07.2008 securitatii si Muncii, .
omien y D Autorizare de

sanatati 1n munca. Protectiel .

. . Temperatura, .. - . . functionare
Birouri, zgomotul, vibratiile 2. Codul muncii al Republicii | Sociale si din punct de
auditorii, Zgomotu’, L Moldova, Legea nr. 154-XV | Familiei al

.. iluminarea, umiditatea, | .. e vedere al
camine. raful, gazele din 28.03.2003. Republicii protectiei

P ’ ' 3. Legea nr. 140-XV din Moldova. muncii
10.05.2001 cu privire la Inspectoratul '
Inspectia Muncii. muncii.
1. Legea nr.186-XVI din Ministerul
10.07.2008 securitatii si Muncii .
R 5 . Autorizare de
sanatatil 1n munca. Protectiel .
.. _— : . functionare
2. Codul muncii al Republicii | Sociale si din ounct de
Temperatura, Moldova, Legea nr. 154-XV | Familiei al ve dsre al
vibratiile, iluminarea, | din 28.03.2003. Republicii rotectiei
Depozite umiditatea, praful, 3. Legea nr. 140-XV din Moldova. lronuncii
P gazele. 10.05.2001 cu privire la Inspectoratul '
Inspectia Muncii. muncii.
Cerintele de mediu indicate in -
asapoartele produselor Responsabilii -
pasapc p de depozite.
depozitate.
Organ_lzarea Planul depozitului. Responsa}blln )
depozitelor. de depozite.
Echipamentul
personalului,
respectarea cerintelor
referitoare la
capacitatea de Standardele produselor, .
. N e X : Sef sectie
Expeditii incarcare a unitatilor cerintele referitoare la
. : Transportare.
de transport, manipulare si transportare.
manipularea,
pregédtirea unitdtilor de
transport pentru
expeditii.

asigurd ca factorii de mediu sa nu influenteze negativ asupra sandtdfii personalului si a
studentilor. Factorii de mediu sunt controlati in corespundere cu legile statului referitoare la protectia
muncii. Careva efecte negative asupra sanatatii angajatilor sunt excluse, deoarece nivelul temperaturii,
umiditatii, concentratiei prafului si a gazelor ddunatoare sunt menginute in limitele de toleranta stabilite
de documentele oficiale, iar manipularea si transportarea produselor se face In condifii controlate.
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7. REALIZAREA PRODUSULUI

7.1. Planificarea realizirii produsului

Conformitatea cu aceastd conditie a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd de aplicarea
procedurii PR-7.1-01 "Elaborare, evaluare si modernizare a planului §i programelor de invatamant",
care include toate elementele necesare pentru a asigura tinerea sub control a documentelor SMC.

Descrierea procesului

7.1.1 Elaborarea, analiza, verificarea si validarea planurilor de invatamant

Determinarea necesitatii unei specialititi noi sau a dezvoltarii specialitatii existente.
Stabilirea, documentarea si aprobarea finalitatilor programului de studii (obiectivelor calitatii).
Necesitatea proiectarii unei specialitati noi sau a dezvoltarii specialitatii existente poate apare in
rezultatul:

e Aprobarii unui nou Nomenclator al domeniilor de formare profesionala si al specialitatilor;
Adresarii Ministerelor de resort, agentilor economici cointeresati in pregatirea cadrelor;
Necesitatea de aliniere la reteaua Europeana de calificari in domeniul studiilor superioare;
Efectuarii unui studiu al necesitatii de cadre ingineresti, efectuat de catre ;

Identificarii unor neconformitdti in planurile si programele de invatamant existente, care
afecteaza calitatea instruirii.

Reiesind din aceste necesitati, sefii catedrelor de specialitate stabilesc finalitatile programului
de studii (obiectivele calitatii) si le prezintd spre examinare la sedinta catedrei, consiliul facultatii,
senatul universitatii, apoi le prezinta spre aprobare la ME RM, anexand documentele, ce includ datele
de intrare pentru proiectul noii specialitati sau a dezvoltarii specialitatii existente.

Elaborarea si coordonarea planului de activitati privind proiectarea noii specialitiati sau
dezvoltarea specialitatii existente

Seful catedrei de profil, in colaborare cu membrii catedrei elaboreaza planul de activitati
privind proiectarea noii  specialitdti/dezvoltarea  specialitatii  existente, stabilind etapele
proiectarii/dezvoltarii, interferentele dintre diferite grupuri implicate in proiectare si dezvoltare (titulari
ai disciplinelor care urmeaza sa fie incluse in planul de Tnvatdmant) pentru a se asigura o comunicare
eficace si o desemnare clara a responsabilitdtilor. La elaborarea planului se va tine cont de prevederile
p. 7.3 "Proiectare si dezvoltare” al standardului ISO 9001:2008.

Elaborarea si coordonarea planului de invatimant nou (modificarea planului in actiune)
e Se stabileste echipa si termenii de elaborare;
e Se desfasoara activitatile respective tinandu-se cont de:
- cerintele legale (Nomenclator, plan-cadru);
cerintele standardului educational;
cerintele agentilor economici;
- experienta anterioara proprie sau a altor centre universitare;
e Proiectul se coordoneaza cu agentii economici cointeresati.

Analiza planului elaborat (modificat)

e Proiectul planului elaborat de catedra de specialitate se Tnainteaza spre examinare Consiliului
facultatii;

e Consiliul facultatii examineaza proiectul planului, presedintele consiliului (decanul) 1l avizeaza
prin semnatura.
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Verificarea planului elaborat (modificat)
Planul avizat de presedintele Consiliului Facultatii este inaintat in Sectia Studii pentru
expertizare, in scopul de a verifica:
- respectarea cerintelor legale;
- coordonarea disciplinelor nivelului universitar pentru toate specialitatile;
- coordonarea disciplinelor nivelului facultate pentru toate specialitatile.

Aprobarea planului elaborat (modificat)
e Planul expertizat in Sectia Studii este prezentat Tn Senatul Universitatii spre aprobare;
e Senatul Universitatii examineaza planul elaborat si ia decizia privind aprobarea lui.

Validarea planului elaborat (modificat)
e Planul aprobat de Senatul Universitatii este Tnaintat la Ministerul Educatiei al R. Moldova spre
confirmare §i inregistrare.

Aplicarea planului de invatimant
e Planul confirmat si inregistrat se pastreaza pe perioada de actiune 1n Sectia Studii;
e Copiile planului se pun la dispozitia decanului, sefului catedrei de specialitate;
e Planul se aplica incepand cu anul universitar nou.

7.1.2 Elaborarea, evaluarea periodica si dezvoltarea programelor de inviatimant
(curriculele universitare)
Activitatile si responsabilitatile aferente sunt descrise in logigrama de mai jos.

Determinarea necesitatii elaboririi (modificirii) programei de invatamant reiese din:
Punerea 1n actiune a planului de invatamant nou;

Modificarea planului de invatamant in actiune;

Avansarea domeniului respectiv;

Modificarea calendarului universitar.

Elaborarea programei de invatimant:

Se tine cont de prevederile planului de invatamant privind formele de instruire, de verificare;

e Se tine cont de cerintele standardului educational si suplimentar, se consultd catedra de
specialitate;

e Se determina:

- scopul si obiectivele disciplinei la nivel de cunoastere si intelegere (la nivel de aplicare, la nivel
de integrare);

- continutul prelegerilor, lucrarilor practice (seminarelor), lucrarilor de laborator, cu indicarea
numarului de ore pentru fiecare tema;

- continutul proiectelor (lucrarilor) de an si a lucrarilor grafice de calcul (de verificare).

e Se elaboreazi:

- Chestionarul pentru examen (colocviu), atestari.

- Biletele de examinare

e Serecomanda literatura obligatorie i suplimentara.

Examinarea programei de invatamant:
e Titularul disciplinei inainteazd programa sefului de catedr;
e Seful de catedra numeste recenzenti;
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e Recenzentii informeaza sedinta de catedra;
e Se analizeaza si se aproba programa elaborata (sau modificarile propuse);
e Seia decizia de inaintare pentru coordonare si aprobare.

Coordonarea programei de invatamant:
e Programa, examinata la catedra, este Tnaintata spre coordonare sefului catedrei de specialitate;
e Seful catedrei verifica daca sunt asigurate:
- cerintele standardului educational;
- legétura intre discipline;
- nerepetarea informatiei;
- prezenta tuturor resurselor necesare pentru realizarea programului;
- contributia la formarea competentelor si aptitudinilor;
- includerea noutatilor in domeniu.
e (Coordonarea este avizata in modul stabilit.

Aprobarea programei de invatamant:
e Programa, examinata la catedra respectiva, si avand avizul de coordonare al sefului catedrei de
specialitate, este Tnaintata la Consiliul Facultatii.
e Consiliul Facultatii, in componenta carei se afla catedra care asigura disciplina respectiva,
examineaza si aproba programa.
e Aprobarea este vizata prin semnatura decanului (presedintelui consiliului).
Aplicarea programei de invatimant:
e Programa aprobata este pastrata la catedra respectiva si la catedra de specialitate;
e Programa este aplicata incepand cu anul universitar nou;
e Programa poate fi modificatd in caz de necesitate.

7.2. Procese referitoare la relatiile cu clientul

Respectarea cerintelor acestei clauze a standardului este asigurata de implementarea procedurii
PR-7.2-01 ,,Procesele referitoare la relatia cu clientul”, care include toate elementele necesare pentru
realizarea cerintelor standardului.

Identificarea cerintelor pe piata
Identificarea directiilor de dezvoltare la nivel local, national, UE se face in baza:

e analizei Programelor elaborate de ME RM;
e analizei Programelor guvernamentale de dezvoltare pe termen mediu si lung;
e analizei Programelor de decizie din cadrul Comunitatii Europene.

Inregistririle se regisesc in Raportul anual al Analizei de management Identificarea anuald a
cerintelor potentialilor candidati este asigurata prin:
e analiza statistica a elevilor liceelor;
e vizite la licee In cursul anului, sondaje utilizand formularul ”Chestionar de identificare a
cerintelor potentialilor candidati”;
e vizite ale elevilor liceelor la Facultatile , numite ,,Ziua usilor deschise”;
e sondaje pe baza de chestionare de identificare a cerintelor potentialilor candidati.

Inregistririle se regasesc in Raportul anual al Analizei de management.

Identificarea anuala a directiilor de dezvoltare a agentilor economici are loc prin:

29/47



Cod: MMC-4.2.2

MANUALUL CALITATII Editia 1

Consiliul de Asigurare a Calitatii al UST

Revizia 0

discutii directe cu conducerea agentilor economici.
Identificarea ceringelor legale in raport cu ME RM:
Cerintele legale transmise de catre ME RM sunt:
Legi;

Hotarari de Guvern;

Dispozitii;

Ordine si Regulamente emise de ME RM.

Acestea sunt identificate in cadrul prin intermediul prorectorului pe studii (RMC) si

comunicate, dupa caz, catre Facultati.

Identificarea cerintelor studentului

Categoriile de cerinte care sunt stabilite a fi identificate in relatia cu studentul pe parcursul

procesului de Tnvatdmant universitar sunt:

cerinte referitoare la pregatirea profesionald la nivelul cerintelor pietei fortei de munca;

cerinte referitoare la materiale didactice calitative si cantitative adecvate Programelor analitice
si Planului calendaristic;

cerinte referitoare la formarea deprinderilor si aptitudinilor adecvate profesiei pentru care se
pregateste;

cerinte referitoare la sistemul de evaluare a studentilor;

cerinte referitoare la programul de derulare a procesului de invatdmant universitar;

cerinte referitoare la accesul continuu la informatii;

cerintele referitoare la infrastructurd, respectiv:

- spatii de curs, seminar, laborator, documentare;

- echipamente de laborator;

- echipamente de biroticd $i comunicare;

- spatii sociale (camin, cantind).

cerintele referitoare la criteriile de acordare a burselor sociale, de studiu, de merit, de
performante si de mobilitati;

cerintele referitoare la accesul la informatiile ME RM;

cerintele referitoare la accesul la informatiile Senatului si la procesul de decizie in cadrul
Senatului ;

cerintele referitoare la modul de desfasurare a cursurilor, seminarelor, lucrarilor practice si de
laborator;

cerintele referitoare la profilul moral al cadrului didactic.

Categoriile de cerinte stabilite sunt identificate in relatia cu studentul prin:

Utilizarea Chestionarului de identificare a cerintelor studentului. Chestionarul este utilizat
semestrial, individual si anonim. Rezultatele obtinute in urma sondajului sunt analizate,
prelucrate statistic §i prezentate in Raportul de analizd a cerintelor studentului.

Participarea reprezentantilor studentilor la Consiliul Facultatii si Senatul . Inregistrarea
cerintelor studentilor transmise pe aceastd cale se regdseste in Procesele Verbale ale Sedintei
Consiliului Facultatii si Senatului Universitatii la capitolul “Cerinte ale studentilor”.

. Prin intermediul Coordonatorului SMC si sefului de catedra de specialitate, ori
de cate ori este necesar. Cerintele identificate pe aceasta cale sunt expuse in Registrul cerintelor
studentilor. Rezultatele analizei cerintelor sunt prezentate la Consiliul Facultatii / sefului
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catedrei. Consiliul Facultatii / catedra stabileste cerintele in ordinea ierarhiei lor i pe care
facultatea este capabila sa le satisfaca in functie de resursele disponibile.

Analiza capabilitatii Facultatii / catedrei de a satisface cerintele (analiza de fezabilitate)

Analiza capabilitatii facultatii / catedrei de a satisface cerintele identificate pe piata
Rapoartele de analiza anuale, care contin informatii referitoare la cerintele pietei in domeniul
invatamantului universitar si, in special, Tn domeniile specifice facultatii, sunt analizate de catre RMC,
DMC 1n colaborare cu CSMC 1n cadrul analizei anuale a Sistemului de Management al Calitatii.
Analiza cerintelor identificate pe piatd poate conduce la:
modificarea/actualizarea Politicii in domeniul calitatii si a obiectivelor calitatii;
adaptarea continutului disciplinelor;
adaptarea planurilor de invatamant;
introducerea de noi cursuri;
proiectarea si instituirea noilor specialitati (a se vede p.p. 7.1 si 7.3 al Manualului Calitatii).
Aceste modificari sunt analizate la sedintele catedrei de specialitate si la Consiliul Facultaii.
Inregistrarile se regasesc in Raportul anual de analizd a SMC.

Analiza capabilitatii facultatii / catedrei de a satisface cerintele ME RM

Capabilitatea facultatii / catedrei de a satisface cerintele legale si reglementérile in domeniul
invatamantului universitar, in relatiile cu ME RM, este analizatd in baza procedurii de acreditare si
evaluare periodica.

Analiza capabilitatii facultatii / catedrei de a satisface cerintele studentului identificate prin
chestionare.

Chestionarele completate la nivelul fiecarui student sunt analizate si cerintele sunt cumulate si
grupate pe categorii de cerinte. Rezultatele obtinute ca urmare a analizei capabilitatii facultatii /
catedrei de a respecta cerintele identificate prin chestionar sunt prezentate catre RMC si constituie date

de intrare in analiza planificatd a Sistemului de Management al Calitatii efectuata de RMC in
colaborare cu CSMC.

Analiza capabilitatii facultatii / catedrei de a satisface ceringele studentului identificate la
Consiliul Facultatii si Catedra

Cerintele documentate in Registrul Cerintelor studentilor, , in Procesul Verbal al Consiliului
Facultatii / catedrei si, respectiv, al Senatului Universitdtii sunt analizate la Consiliul Facultatii privind
capabilitatea facultatii de a satisface aceste cerinte.

Criteriile n baza carora se face analiza sunt:

= impactul cerintei In procesul de imbunatatire al calitatii Invatdmantului superior;
= existenta resurselor necesare
si se valideaza pe loc, prin vot simplu, satisfacerea cerintei.

Se stabilesc la Consiliul Facultatii / catedra masurile prin care este satisfacutd cerinta si se
inregistreaza in Procesul Verbal al Consiliului Facultatii / catedra la capitolul ,,Satisfacerea cerintelor
clientului”. Rezultatele obtinute ca urmare a analizei capabilitatii de a satisface cerintele studentului
sunt prezentate catre RMC si constituie date de intrare in analiza planificatd a SMC.

Lansarea in executie si urmarirea realizirii masurilor de satisfacere a cerintelor
Lansarea in executie a masurilor de satisfacere a cerintelor se face de catre Decan prin decizie.
In decizie se stabilesc responsabilitatile realizarii masurilor stabilite.
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Stadiul de realizare a masurilor stabilite si rezultatul final sunt raportate la Consiliul Facultatii
si Inregistrate in Procesul Verbal al Consiliului Facultatii.

Evaluarea rezultatelor obtinute ca urmare a satisfacerii cerintelor
Evaluarea rezultatelor obtinute ca urmare a satisfacerii cerintelor pe piata se realizeaza prin:

e Analiza planificatd a Sistemului de Management al Calitatii. Se urmareste realizarea
obiectivelor calitatii la indicatorii stabiliti.

e Masurarea satisfacerii agentilor economici privind calitatea pregatirii absolventilor conform
regulilor prevazute in procedura ,,Comunicarea cu clientul si masurarea satisfactiei acestuia”,
cod PR-8.2.1-01.

e Evaluarea rezultatelor masurilor indreptate spre ridicarea eficacitatii si rezultatele obtinute ca
urmare a satisfacerii cerintelor MEC, se efectueaza anual si se Inregistreaza in Procesul Verbal
al Consiliului Facultatii.

7.3. Proiectare si dezvoltare

Descrierea procesului

Procesul de proiectare a serviciului include stabilirea cerintelor fatd de serviciu si proiectarea
procesului de realizare a serviciului.

7.4. Aprovizionare

Respectarea cerintelor acestei clauze a standardului este asigurata de implementarea procedurii
PR-7.4-01 , Aprovizionare”, care include toate elementele necesare pentru realizarea cerintelor
standardului.

Procedura de aprovizionare

Catedrele UST prezinta spre aprobare catre Decan Cererea de aprovizionare, reiesind din
Planul si Programul de invatamant, Planurile de cercetare stiintifica, planurile de mentinere a
infrastructurii catedrei etc. In baza cererii de aprovizionare, responsabilul de coordonarea
aproviziondrii numit de Decan sau SC pregdteste contractul/comanda catre furnizorii inclusi in lista
furnizorilor acceptati i asigura respectarea cerintelor comenzii/contractului.

Procedura evaluarii si selectarii furnizorilor

Comenzile de aprovizionare sunt trimise numai furnizorilor aprobati. Decanul mentine lista cu
furnizorii aprobati. Decanul, in colaborare cu sefii de catedra, efectueazd evaluarea furnizorilor in
ordinea urmatoare:

= Stabilesc lista furnizorilor ce sunt supusi evaludrii in dependenta de influenta produselor
furnizate asupra calitatii.
= Acumuleazd informatia necesara pentru evaluarea fiecarui furnizor si inregistreaza datele
privind calitatea produselor/serviciilor i operativitatea, utilizind urméitoarele surse de
informatie:
- Informatia tehnica privind calitatea produselor/serviciilor primita de la catedre, alte subdiviziuni
ale facultatii si UST.

- Informatia primita de la alti clienti ai acestui furnizor.

Verificarea produsului aprovizionat
Verificarea la receptie a produselor este efectuatd de catre persoana care coordoneaza procesul
de aprovizionare si include: verificarea documentelor de insotire si verificarea tehnicad a produsului. In
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cazul depistarii unor neconformitati de cantitate, calitate, termeni de livrare etc. este initiata procedura
«Control neconformitate» cod PR-8.3-01 si se inregistreaza neconformitatea produsului.

7.5. Productie si furnizare de servicii
7.5.1 Controlul productiei si al furnizarii serviciului

Descrierea procesului

Planificarea realizarii activitatilor didactice se regaseste sub formele:

Orar intocmit semestrial de catre Prodecan pentru studii, aprobat de Decan si Prim-prorector,
comunicat prin afigare la avizierul facultatii.

Orarul cuprinde:

desfagurarea activitatilor didactice pe zile din siptamana, pe semestru de studii si forma de
studii (serii, grupe / subgrupe academice);

locul de desfasurare;

nominalizarea cadrului didactic care realizeaza activitatile respective.

Planificari calendaristice — anexe la Programele de invatdmant intocmite semestrial de Titularii
disciplinelor si avizate de Seful de Catedra.

Asigurarea resurselor necesare realizarii activitatilor didactice include:

disponibilitatea salii de curs echipata corespunzator;

suportul pentru activitatile didactice (manuale, materiale didactice, indrumare etc.);

materiale si echipamente, EMM in stare de functionare necesare efectuarii lucrarilor de
laborator;

echipamente de protectie la locul desfasurarii aplicatiilor, dupa caz;
instruirea studentilor in domeniul protectiei muncii §i securitatii la locul de desfasurare, dupa
caz, la prima ord de laborator din semestru cu inregistrarea respectiva.

Realizarea activitatilor didactice
Realizarea activitatilor didactice se efectueaza conform orarului, programelor de invatamant

(curricumului disciplinar) si planului de studii.

7.5.2 Validarea proceselor de productie si de furnizare de servicii

UST valideaza orice procese de productie si furnizare de servicii, atunci cand elementele de

iesire rezultate nu pot fi verificate prin masurare sau monitorizare ulterioare si in care deficientele
devin evidente numai dupa ce produsul se afld in utilizare sau dupa ce serviciul a fost furnizat.

In scopul tinerii sub control a proceselor se previd urmitoarele mijloace:
documentarea proceselor in proceduri si instructiuni de lucru;
determinarea caracteristicilor serviciului si ale prestarii serviciului;,
aplicarea planurilor de masurare §i monitorizare proces/produs;
planificarea verificarilor metrologice ale EMM,;

planificarea instruirii personalului;

aplicarea tehnicilor statistice;

planificarea mentenantei echipamentelor;

comunicarea cu furnizorii si clientii,
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e audit intern al SMC conform programului anual de audituri;
e cvaluarea periodica a conformitatii cu reglementarile si legislatia aplicabila.

Procesele sunt considerate validate la sfarsitul parcurgerii urmatoarelor etape:
¢ identificarea proceselor necesare prestarii serviciului,
¢ identificarea cerintelor legale si a altor cerinte;
e stabilirea capabilitatii facultatii de a realiza serviciul,
e stabilirea si documentarea infrastructurii;
e planificarea resurselor umane, materiale, financiare;
e aprobarea documentelor.
Revalidarea proceselor se face in functie de cerintele clientilor si/sau obiectivele calitatii.

7.5.3 Identificarea si trasabilitatea

Descrierea procesului

Identificarea produselor achizitionate este efectuatd in conformitate cu procedurile de
identificare ale furnizorului si este stipulatd in contractele de aprovizionare. Tot pe aceasta cartela este
identificat stadiul de verificare al produsului. Serviciile de instruire sunt identificate prin denumirea
prezenta in planurile si programele de instruire. Produsele (serviciile) neconforme sunt identificate n
conformitate cu cerintele procedurii PR-8.3-01 ,,Controlul produsului neconform”.

7.5.4 Proprietatea clientului
Descrierea procesului

UST asigura tratarea cu grija a proprietatii clientului pe perioada in care aceasta se afla sub
propriul control sau este utilizatd de organizatie. UST asigura identificarea, verificarea protejarea si
siguranta proprietatii clientului puse la dispozitie. Dacd proprietatea clientului este pierdutd, deteriorata
sau inapta pentru utilizare, acest lucru este raportat clientului si sunt mentinute inregistrari (Proces
verbal referitor la produsul proprietate a clientului pierdut sau deteriorat).

7.5.5 Conservarea produsului

Descrierea procesului

Transportare, lucrari de incarcare — descarcare

Departamentul responsabil de aprovizionare perfecteazd documentele necesare pentru
procurarea i transportarea produselor cdtre universitate. Sectia Transport pune la dispozitie mijloacele
de transport si este responsabild ca aceste mijloace sa fie echipate astfel, ca sa fie exclusa deteriorarea
produselor in timpul transportarii. Conducatorul sectorului transportare este responsabil de instruirea
conducdtorilor auto privind metodele de transportare care asigurd protectia produselor. La necesitate,
el prezinta instructiuni scrise, elaborate pe baza cerintelor standardelor pentru produse referitoare la
transportare si manipulare. Produsele, pentru care sunt prevazute condifii speciale de transportare, sunt
identificate in mod special (ex.: semne de manipulare). Lucrarile de incarcare-descarcare sunt efectuate
de personal instruit care se conduce de cerintele fatd de manipularea produselor si semnele de
manipulare indicate pe ambalaj. Pentru aceste lucrari sunt aplicate mijloace tehnice care asigura
pastrarea produsului.

Depozitarea si conservarea produselor

Toate materialele aprovizionate sunt supuse controlului la intrare. Materialele sunt amplasate la
depozite conform tipului si consecutivitatii utilizarii (regula FIFO — primul intrat — primul iesit).
Produsele sunt protejate de deteriorare prin ambalaj adecvat, sunt identificate si sunt amplasate la
depozit in dependenta de tip si consecutivitatea utilizarii.

La pastrarea produselor sunt respectate urmatoarele conditii:

e prezenta identificarii produsului si a stadiului de verificare;
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e numai persoane autorizate au acces la depozite si la halele pentru pastrarea provizorie a
produselor;

o eliberarea produselor de la depozite se face numai pe baza documentelor in vigoare;

e produsele de la depozite sunt supuse unui control periodic pentru aprecierea corespunderii
cerintelor de calitate. In cazul depistarii produselor neconforme se initiaza procedura PR-8.3-01
«Controlul produsului neconformy.

7.6 Controlul echipamentelor de masurare si monitorizare (EMM)

Descrierea procesului

Fiecare facultate a determinat monitorizarile si masurarile care trebuie facute in cadrul
lucrarilor de laborator si activitatea stiintifica, echipamentele de masurare §i monitorizare necesare
pentru a furniza dovezi ale conformitatii serviciului cu cerintele determinate.
Echipamentele de masurare sunt:
etalonate sau verificate la intervale specificate;
ajate sau reajate dupa cum este necesar;
identificate pentru a permite determinarea stadiului de etalonare/verificare;
protejate impotriva ajarilor care ar putea invalida rezultatul masurarii si impotriva degradarilor
si deteriorarilor n timpul manipularii (plombe, alte mijloace tehnice).
Responsabilitatile si autoritatile referitoare la controlul, etalonare sau verificarea si intretinerea
echipamentelor de masurare i monitorizare sunt stabilite in felul urmator:

Emitere comanda verificare /reparare
Emiterea unei comenzi cdtre Laboratoarele de Metrologie autorizate in care se solicitd
verificarea /repararea EMM. Se va utiliza comanda de aprovizionare formular tipizat.

Transportul EMM
Transportul EMM trebuie sa fie astfel, incat sa nu fie afectate precizia si aptitudinea de
utilizare. Se vor utiliza ambalaje i masini care sa asigure un transport fara socuri.

Verificare/reparare EMM
Verificarea/repararea DMM se face in Laboratoarele de Metrologie autorizate. Se va solicita
eliberarea Buletinului de Verificare metrologica.

Utilizare EMM

Respectarea instructiunilor de folosire ale EMM si utilizarea de catre personalul abilitat.

Se verifica functionarea la parametrii proiectati si in sigurantd a echipamentelor si instalatiilor.
Se includ EMM necesare aplicatiilor didactice si cercetarilor stiingifice.

Verificarea se executa la inceputul fiecarui semestru de cétre personalul tehnic calificat.

8. Masurare, analiza si imbunatatire

8.1. Generalitati

Organizatia asigurd imbunatifirea continud a SMC prin masurarea, monitorizarea §i
imbunatatirea continud a urmatoarelor procese:

A. Procese de prestare a serviciilor de invatamant superior, respectiv:
A; - procesul de identificare si analiza a cerintelor clientilor
A, - procesul de planificare si de elaborare a planului de invatdmant si a programelor
Ags - procesul de admitere
Ay - procesele de prestare a cursului si a aplicatiilor
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As - procesul de evaluare a studentului pe parcurs si la fi

Ag - procesul de evaluare a studentului la final

A7 - procesul de eliberare si evidenta diplome

Ag - procesul de intretinere, reparatii echipamente didactice si stiintifice
Ag - procesul de aprovizionare

A1p - procesul de monitorizare si masurare a proceselor si a produsului
A1 - procesul de control al serviciului neconform

A, - procesul de control al mediului de lucru

Ay3 - procesul de masurare a satisfactiei clientilor

B. Procese suport si specifice SMC
B - procesul de control al documentelor
B, - procesul de control al inregistrarilor
Bs - procesele referitoare la relatia cu clientul, inclusiv — tratarea reclamatiilor clientilor
B4 - procesul de elaborare a politicii si a obiectivelor in domeniul calitatii
Bs - procesul de instruire a angajatilor
Bs - procesul de comunicare interna si externa
B+ - procesul de audit al SMC
Bs - procesul de imbunatatire prin actiuni corective si preventive
Parametrii de masurare si monitorizare ai proceselor sunt indicati in Harta Proceselor HP-4.1-

01

Aplicarea metodelor statistice pentru analiza si monitorizarea proceselor.

Metodele statistice (Analiza Pareto, Histograme, grafice, fise de inregistrare, diagrama ”Cauza-
efect” etc.) sunt aplicate cu scopul controlului asupra proceselor, colectarea datelor despre
neconformitati si elaborarea masurilor de corectie si actiuni corective, precum si pentru masurarea in
timp a progreselor in dezvoltarea universitatii si a SMC.

8.2. Monitorizare si masurare

8.2.1 Satisfactia clientului

Organizatia controleaza satisfactia clientilor utilizdnd documentele si aplicind metodologia
descrise in procedurile PR-7.2-01 ”Procese referitoare la relatiile cu clientii” si PR-8.3-02
“Tratarea reclamatiilor” (a se vedea capitolele 7.2 si 8.3 ale manualului).

8.2.2 Audituri interne
Aceastd clauzd a standardului este respectatd prin aplicarea procedurii PR-8.2.2-01 ,,Audituri
interne”, care include toate elementele necesare pentru respectarea cerintelor.

Descrierea procesului

Analiza informatiilor

Se analizeaza urmatoarele categorii de informatii in scopul planificarii auditurilor interne:
concluziile auditurilor interne si externe anterioare din rapoartele de audit

rezultatele analizelor neconformitatilor

rezultatele tratarii reclamatiilor si sesizarilor

raportul de analiza din partea managementului (rector, senat, RMC, DMC)

deciziile managementului (rector, senat, RMC, DMC)

Elaborarea, aprobarea programului de audit
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In baza analizei informatiilor, DMC elaboreazi programul anual de audit, care este verificat de
RMC si aprobat de Rectorul UST. Programul anual de audit este adus la cunostinta departamentelor
auditate nu mai tarziu de 15 decembrie al fiecarui an.

Pregatire audit

Se asigura instruirea personalului care urmeaza sa efectueze auditul intern al calitatii.

Auditorii sefi, stabiliti in Programul de audit, elaboreaza planurile de audit si chestionarele de
audit .

Planul de audit va cuprinde:

obiectivele si domeniul auditului;

identificarea documentelor de referinta, a elementelor ;

subdiviziunea (ex:catedra) activitatea careia va fi auditata, persoana responsabila;
data si durata estimata pentru fiecare activitate a auditului.

Chestionarul de audit va cuprinde:

departamentul auditat (ex: facultate);

subdiviziunea auditata (ex.: catedra);

data auditului;

numele Auditorului Sef si al auditorilor;

elementele standardului si ale altor documente (ex: legislatie) in baza carora se face auditul;
dovezi obiective de respectare sau nerespectare a ceringelor;

nota (de la 0 pana la 2, se indica pentru fiecare compartiment A, B, C, D).

Se aproba planul de audit. Planul si chestionarul de audit se aduce la cunostinta departamentului
auditat cu cel putin 7 zile inainte de data primei zile de audit.

Se convoacd echipa de audit si se stabilesc atributiile membrilor echipei.

Se pregitesc documentele necesare pentru a facilita investigatiile echipei de audit pentru a
documenta si argumenta rezultatul auditului. Documentele necesare desfasurarii auditului includ:
chestionar de audit,
fisa de neconformitati,
formularul raportului de audit,

documentele in baza carora se face auditul (standard de referinta, legislatie, regulamente etc.).
formularul ”Lista persoanelor care au asistat la sedinta de deschidere/inchidere”

Realizare audit
Auditul se desfasoara conform planului de audit si incepe cu sedinta de deschidere.
Scopul unei sedinte de deschidere este de:

e a prezenta membrii echipei de audit, cadrele de conducere ale auditatului si/sau a persoanelor
desemnate a participa din partea auditatului;

e aprezenta planul de audit;

e aanaliza domeniul si obiectivele auditului;

e a prezenta un rezumat al metodelor si procedurilor care urmeaza sa fie utilizate pentru
efectuarea auditului;

e astabili cdile oficiale de comunicare intre echipa de audit si auditat;

e aconfirma ca sunt disponibile resursele si facilitatile necesare echipei de audit;
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e a confirma ora si data pentru sedinta de Inchidere si pentru toate sedintele intermediare ale
echipei de audit cu cadrele de conducere ale auditatului;
e aclarifica orice detalii neclare ale planului de audit.

Se efectueaza auditul (interviu, examinarea documentelor) in vederea colectarii dovezilor
obiective, necesare pentru stabilirea neconformitatilor.

Auditarea propriu-zisa se va desfasura in zonele prevazute in planul de audit si va avea la baza
chestionarul pentru determinarea conformitatii sistemului calitaii cu cerintele specificate.

Dovezile obiective vor fi consemnate de auditori pe formularul ,,Chestionar de audit”.

Modificarile planului de audit, pe parcursul desfasurarii auditului, se vor face cu acordul
compartimentului auditat, la nivel de Sef Catedra, Decan.

Se identifica neconformitatile pe baza de dovezi obiective, se documenteaza in Chestionarul de
audit si Raportul de neconformitate si se comunica auditatului in sedinta de inchidere.

In cadrul sedintei de inchidere se va reveni la scopul auditului, data cand se va prezenta in scris
raportul de audit; se solicita stabilirea programului de actiuni corective si termenele de rezolvare a
neconformitatilor.

Primirea si analiza raportului de audit

Raportul de audit trebuie elaborat astfel incat sa se asigure corectitudinea si caracterul complet
al acestuia.

Se dateaza si se semneaza raportul de audit.

Raportul de audit trebuie sa contind urmatoarele elemente:

e domeniul si obiectivele auditului;

e identificare unica, numar si data;

e detalii ale planului de audit, identitatea membrilor echipei de audit si a reprezentantilor
auditatului, perioada desfasurarii auditului si identificarea catedrei / activitatii auditate;

e identificarea documentelor de referinta in raport cu care a fost efectuat auditul;

e aprecierea echipei de audit asupra masurii in care auditatul se conformeaza cerintelor
specificate, precum si capacitatea sistemului de a realiza obiectivele definite ale calitatii;

e constatarile de audit, dupd cum urmeaza:

Neconformitate — neindeplinirea unei parti esentiale a sistemului de management al calitatii
sau cumulul mai multor neconformitifi pe aceeasi cerintd a standardului, ceea ce poate conduce la
incapacitatea functiondrii unei parti esentiale a sistemului. Neconformitate poate fi considerata si o
abatere separatd de la cerintele standardului, neinlaturarea céreia poate pune in pericol functionarea
sistemului de management al calititii. In dependenta de gravitatea neconformitatii, auditorul inscrie in
campul ,,Nota” al formularului nota ,,1” sau ,,0”.

Observatie — abatere izolatd de la o cerintd a standardului, care nu afecteaza eficacitatea
sistemului de management al calitatii in ansamblu. in compartimentul ,,Nota” se inscrie nota ,,1”.

In cazurile de mai sus, dupa efectuarea corectiilor urmeaza si fie initiatd procedura ,,Actiuni
corective” PR-8.5.2/8.5.3-01.

Oportunitati de imbundatdtire — propuneri de imbunatatire care sunt Tnaintate de auditori sau de
auditati in procesul auditului.

Raportul de audit se comunica auditatului si conducerii de varf (RMC).

Se analizeaza raportul de audit.

Stabilirea corectiilor, actiunilor corective/preventive

Conducatorul departamentului auditat analizeaza raportul de audit si stabileste corectiile,
actiunile corective/preventive pe care le include In campurile respective ale Raportului de
Neconformitate (A se vedea procedurile ”Controlul produsului neconform” PR-8.3-01, Actiuni
corective/preventive PR-8.5.2/8.5.3-01).
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Implementarea actiunilor corective si preventive
Implementarea corectiilor, actiunilor corective si preventive se face conform procedurilor
”Controlul produsului neconform” PR-8.3-01, ”Actiuni corective/preventive PR-8.5.2/8.5.3-01.

Auditul de urmarire a rezolvarii neconformitatilor

Se planificad auditurile de urmarire.

Se efectueaza auditurile de urmarire si se inchide Raportul de neconformitate, actiune
corectivd/preventivd conform procedurilor ”Controlul produsului neconform” PR-8.3-01, Actiuni
corective/preventive” PR-8.5.2/8.5.3-01. Auditorul sef confirma inlaturarea neconformitatilor si a
cauzelor care le-au provocat, semnand in campul respectiv al Raportului de Neconformitate. Toate
documentele de audit sunt arhivate la DMC pentru perfectarea compartimentului “Rezultatele
auditurilor” a Analizei anuale de management.

8.2.3 Monitorizarea si masurarea proceselor
Descrierea procesului

UST a documentat Harta Proceselor in care sunt stabili{i parametrii de masurare i monitorizare

necesari pentru tinerea sub control a proceselor SMC identificate in cadrul organizatiei.

In scopul tinerii sub control a proceselor se prevad urmitoarele mijloace:

documentarea proceselor in proceduri si instructiuni de lucru;

controlul, masurarea caracteristicilor serviciului si ale prestarii serviciului;

aplicarea planurilor de masurare si monitorizare proces/rezultat al procesului;

planificarea verificarilor metrologice ale EMM;

planificarea perfectiondrii resurselor umane;

planificarea mentenantei elementelor de infrastructura;

comunicarea cu furnizorii si clientii;

audit intern al SMC conform programului anual de audituri;

evaluarea periodica a conformitatii cu reglementarile si legislatia In domeniu de desfasurat.
Inregistrarile rezultatelor monitorizarii si masurdrii se regisesc in inregistrarile specifice
stadiului de monitorizare / masurare .

Datele necesare analizei eficientei si eficacitatii proceselor sunt colectate din inregistrarile
prevazute in procedurile SMC. Aceste date se analizeaza si se compard cu parametrii stabiliti pentru
procesele de productie, cu obiectivele si indicatorii calitatii. Ca urmare a analizei datelor se stabilesc
actiuni corective-preventive.

8.2.4 Monitorizarea si masurarea produsului
Descrierea procesului

Evaluarea candidatilor la admitere
Desfasurarea probelor de concurs si de aptitudini.

Desfasurarea probelor se va face conform cerintelor Regulamentului de organizare si
desfasurare a admiterii in institutiile de invatamant superior din Republica Moldova, aprobat prin
Hotararea Colegiului Ministerului Educatiei al Republicii Moldova.

Verificarea lucrarilor scrise

Verificarea lucrarilor scrise se va face in sali desemnate de Comisia de admitere pe
Universitate de catre membrii Comisiilor de examinare pe obiecte, desemnati de rectorul Universitatii.
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Verificarea si notarea lucrarilor scrise se desfasoara dupa un program bine stabilit de Comisia de
admitere. Accesul 1n aceste sdli a altor persoane, in afara secretariatului Comisiei de admitere si
verificatorilor, este cu desavarsire interzisa. Zilnic, dupa terminarea programului de verificare, seturile
de lucrari se predau secretariatului Comisiei de admitere.

Fiecare lucrare va fi codificata de persoanele indicate de Presedintele Comisiei de admitere.
Dupa verificare se completeaza borderouri secrete. Lucrarile scrise ale candidatilor se deschid numai
dupa incheierea actiunii de verificare a tuturor lucrarilor si trecerea notei pe fiecare lucrare.

Toate cerintele referitor la verificarea lucrarilor de concurs sunt prevazute de cap. IV al
Regulamentului de organizare si desfasurare a admiterii in institutiile de Invatdmant superior din
Republica Moldova.

Afisarea rezultatelor concursului

Rezultatele concursului de admitere, verificate si aprobate de Comisia de admitere pe
Universitate, se aduc la cunostinta candidatilor prin afisare. Media generala de admitere se stabileste in
conformitate cu prevederile Regulamentului de organizare si desfasurare a admiterii in institutiile de
invatamant superior din Republica Moldova, aprobat prin Hotararea Colegiului Ministerului Educatiei
al Republicii Moldova.

Admiterea se face in ordine descrescatoare a mediilor generale de admitere obtinute de
candidati, in limita numarului locurilor pentru care se organizeaza concurs, stabilit pentru domeniul de
pregatire si/sau specialitate in baza cerintelor cap. VI al Regulamentului de organizare si desfasurare a
admiterii in institutiile de invatamant superior din Republica Moldova.

Indiferent de forma de Invatdimant, media minima de admitere este 5 (cinci). Comunicarea
rezultatelor concursului de admitere se face prin afisarea ordinelor de inmatriculare, in ordinea
descrescatoare a mediilor de concurs. Actele candidatilor respinsi se restituie acestora la cerere.
Contestarile candidatilor sunt solutionate in conformitate cu procedura PR-8.3-02 Controlul
reclamatiilor interne si externe”.

Evaluarea studentului pe parcurs
Evaluarea curenta a studentului se realizeaza prin:
Lucrari de verificare, la laborator;
Teme pe acasa, la seminar;
Sustinerea proiectelor / lucrarilor de an; Examen partial;
Examinare prin lucrare scrisa si / sau examinare orala, la disciplinele prevazute in Planul de
invatamant cu ,,Examen”;
Testare (scris sau oral) la disciplinele prevdzute in Planul de invatamant cu ,,Test”.
e Sesiuni de examen si sesiuni intermediare, care includ verificarea, masurarea si aprecierea

rezultatelor academice

Programul sesiunilor de examinare in sesiuni si a celor intermediare este prevazut pentru
fiecare grupa academica si aprobat de Decanul facultitii. Inregistrarile privind rezultatele evaluarii
studentului pe parcurs sunt incluse in formularul corespunzitor/borderou. in caz de nepromovare la
evaludrile pe parcurs, sunt puse in aplicare prevederile procedurii PR-8.3-01 “Controlul produsului
neconform”.

Evaluarea finala a studentului

Planificarea evaluarii finale a studentului si comunicarea rezultatelor

Evaluarea finala a studentului se realizeaza conform graficului de studii/calendarului
universitar ca componentd a Planului de Tnvatdmant, in ultimul semestru al ultimului an de studii.
Listele studentilor admisi la Examenul de licentd se intocmesc de catre Decan si se aproba prin ordinul
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Rectorului cu o luna inainte de inceperea examenului de licentd. Orarul se comunica prin afisare la
avizierul facultatii, catedrei de specialitate.

Evaluarea finala a studentului se realizeaza prin sustinerea Examenului de licenta, care include:
o proba de profil; o proba la specialitate si un proiect (tezd) de licenta.

Disciplinele care urmeaza sa fie sustinute, probele examenului de licentd si termenele de
sustinere sunt stabilite in planul de ITnvatamant.

Subiectele pentru examen sunt elaborate de catedrele de profil, in baza programelor in vigoare.
Se propun subiecte teoretice si probe practice, care sunt discutate si aprobate la sedintele catedrelor si
ale comisiilor metodice respective si aprobate de Consiliul facultatii cu o luna Tnainte de sustinerea
primei probe.

Rectorul UST aproba orarul de sustinere a examenului de licenta cu o luna inainte de sustinerea
primei probe.

Comisia pentru examenul de licenta se compune din presedinte, vice-presedinte, 3-4 membri ai
comisiei (examinatori) si secretar.

Lista nominald a membrilor Comisiei pentru examenul de licentd este aprobatd, prin ordin, de
Rectorul universitatii cu o luna inainte de inceperea examenului de licenta.

Presedintii Comisiilor pentru examenul de licentd sunt desemnati prin ordinul Ministerului
Educatiei al Republicii Moldova din randul specialistilor in domeniul respectiv (profesori universitari
si conferentiari universitari, cercetatori stiintifici de inalta calificare, specialisti-practicieni), care nu
activeaza 1n cadrul universitatii. Rezultatele evaluarilor finale sunt inregistrate in:

e Procesul verbal al sedintei Comisiei pentru examenul de licenta,

e Procesul verbal al sedintei Comisiei pentru Examenul de licenta privind sustinerea proiectului
de diploma;

e Procesul verbal al sedintei Comisiei pentru Examenul de licenta cu privire la conferirea titlului
si eliberarea de diplome de licentd a absolventilor;

Corectii/actiuni corective in caz de nepromovare

Sustinerea repetata a examenului de licenta se admite doar n sesiunea urmatoare a examenului
de licentd, la probele la care absolventul a obtinut nota sub 5.00. Examenul de licenta poate fi repetat
de cel mult 2 ori in decursul urmatorilor 3 ani dupa absolvire.

In cazul cand proiectul de licentd a fost apreciat sub nota 5.00, comisia pentru Examenul de
licenta decide dacd aceeasi lucrare, dupa rectificarile necesare, poate fi prezentatd la o sustinere
repetatd sau de a schimba tema proiectului de licenta.

8.3 Controlul produsului neconform

Aceastd clauza a standardului este respectatd prin implementarea procedurilor PR-8.3-01
”Controlul produsului neconform” si PR-8.3-02 Controlul reclamatiilor”, care includ toate
elementele necesare pentru satisfacerea cerintelor standardului.

8.3.1 Controlul neconformitatilor interne
Neconformitati ale procesului de instruire
Documentarea si comunicarea neconformitatilor
Neconformitatile identificate sunt documentate in inregistrari specifice ale procedurilor SMC.
Neconformitatile identificate in procesul de :

e admitere - sunt comunicate Presedintelui Comisiei de Admitere a Universitatii;

e prestarea cursului si a aplicatiilor - sunt comunicate Sefului de catedra, Decanului;

e evaluarea studentului pe parcurs - sunt comunicate Sefului de catedra, Decanului si Titularului
de disciplina.

e cvaluarea finald a studentului - sunt comunicate Decanului.
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Neconformitatile identificate ca urmare a reclamatiilor clientului si a altor parti interesate
(contestari la diferite etape de evaluare, reclamatii ale beneficiarilor serviciilor, neconformitati
depistate in cadrul controalelor externe), efectuate de structurile abilitate sunt documentate si tratate in
conformitate cu procedurile PR-8.3-02 ”Controlul reclamatiilor” si PR-8.5.2/8.5.2 ,,Actiuni corective
si preventive”.

Analiza neconformitatii si a cauzelor

Analiza neconformitailor identificate se face pentru a stabili masurile de corectie, respectiv:
elaborarea unor editii/revizii noi ale planurilor si programelor de Invatimant, admitere/neadmitere la
sustinerea repetatd a testarilor si examenelor, decizii privind continuarea/intreruperea studiilor,
eliberarea/neeliberarea diplomei de licenta.

Cauzele neconformitdtilor majore sau sistematice de produs, neconformitdtile de proces, de
sistem, de securitate a muncii, neconformitatile depistate la auditurile interne si externe sunt analizate
de functiile care au depistat neconformitatea in colaborare cu DMC sau CSMC din subdiviziune si sunt
inregistrate n campul respectiv al “Raportului de neconformitate/Actiune corectiva/Actiune
preventiva”. In baza rezultatelor analizei sunt intreprinse masurile de corectic si de inliturare a
cauzelor neconformitatilor depistate sau a celor potentiale, in conformitate cu procedura “Actiuni
corective/preventive”, cod PR-8.5.2/8.5.3-01”.

Tratare neconformitati (corectii)
Produsul neconform al procesului de instruire urmeaza sa fie tratat prin una sau mai multe
dintre urmatoarele metode:

e prin intreprinderea unor actiuni de eliminare a neconformitatii detectate (asigurarea posibilitatii
de inlaturare a cauzelor neadmiterii la examene, de susfinere repetata a testelor, examenelor
etc.);

e prin intreprinderea unei actiuni care sa impiedice aplicarea sau utilizarea intentionata initial
(exmatriculare, repetare an de studii).

e prin aplicarea unor actiuni corespunzatoare efectelor sau potentialelor efecte ale
neconformitatilor, atunci cand produsul neconform este detectat dupd livrare sau dupd ce
utilizarea sa a Inceput (a se vedea procedura PR-8.3-02 ”Controlul reclamatiilor”).

Reinspectarea neconformitatii tratate

Prestarea serviciului de instruire neconform, materializata prin documente neconforme, tratata,
se reverificd conform regulilor prevazute de regulamentele interne §i externe (a se vedea listele de
documente din formularele procedurii PR-4.2.3-01 ”Controlul documentelor”). Rezultatul obtinut dupa
reverificare se regaseste in Inregistrarile specifice, mentionate in documentele respective.

Reinspectarea neconformitatilor tratate dupa evaluarea cunostintelor se face prin
testdri/examene repetate in conformitate cu regulamentele 1n vigoare.

Analiza statistica a neconformitatilor

CSMC din subdiviziuni efectueazd analiza statistica a neconformitatilor in baza inregistrarilor
si prezintd rezultatele analizei catre DMC nu mai tarziu de 15 decembrie al fiecarui an. DMC
sistematizeaza datele si le prezinta, impreuna cu alte date de intrare a Analizei de management (a se
vedea p.5 “Responsabilitatea managementului” al Manualului), catre RMC pentru elaborarea
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Raportului anual de activitate a UST in cadrul compartimentului ”Sistemul intern de asigurare a
calitatii”.

Neconformitati ale produselor pentru asigurarea materiald a proceselor didactice si
stiintifice

Detectarea neconformitatilor

Neconformitatile se detecteaza la faza de verificare a produselor la receptie (responsabil —
persoana care a Solicitat produsul) si in timpul verificarii periodice a depozitelor cu produse
(responsabil — depozitarul).

Identificarea si izolarea produsului neconform

Conducatorul departamentului identifica produsul neconform cu eticheta ,,Produs neconform!
Nu se aplica!”. Conducatorul departamentului asigura izolarea fizica a produsului neconform (unde e
aplicabil).

Informare
Persoana care a depistat neconformitatea informeaza conducatorul nemijlocit, care, la randul
sau, organizeaza verificarea a 100% de produse si daca e necesar, organizeaza verificarea si proceselor
in care este Incadrat produsul neconform.

Decizii privind corectia neconformitatii

Conducatorul departamentului, in colaborare cu CSMC din subdiviziune, stabileste metoda de
corectie si responsabilii. Pot fi adoptate urmatoarele decizii de corectie a produsului neconform:

e de returnat furnizorului;

e re-prelucrare;

e reparatie;

e autorizarea utilizarii, a eliberdrii sau acceptarii cu derogare data de o autoritate relevanta sau,
unde e aplicabil — de catre client;

e lichidare (trecere la pierderi).

Decizia privind corectia neconformitatii este aprobata de conducdtorul departamentului sau de
CSMC din subdiviziune. In cazurile cand corectia, actiunile corective / preventive necesita investitii
financiare esentiale, deciziile privind corectia neconformitatii, actiunilor corective/preventive este
aprobata de Rectorul UST.

Executarea deciziei aprobate. Verificarea produsului neconform dupa corectie.

Raportul de neconformitate este inmanat de persoana care a semnat decizia privind
solutionarea neconformitatii executorilor. Originalul Raportului este pastrat la CSMC din
subdiviziune, care asigura controlul asupra executarii tuturor deciziilor si reverificarea produsului
neconform dupa corectie, apoi semneaza in cdmpul respectiv al Raportului de neconformitate.

Analiza statistica a neconformitatilor

Responsabilii de control al neconformitatilor din subdiviziuni efectueaza analiza statistica a
neconformitdtilor in baza inregistrarilor i prezinta rezultatele analizei cdtre DMC nu mai tarziu de 15
decembrie al fiecarui an. DMC sistematizeaza datele si le prezintd Impreunad cu alte date de intrare a
Analizei de management (a se vedea p.5 “Responsabilitatea managementului” al Manualului) catre
RMC pentru elaborarea Raportului anual de activitate a UST in cadrul compartimentului ”’Sistemul
intern de asigurare a calitaii”.
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8.3.2 Controlul reclamatiilor

Primirea reclamatiei

Reclamatiile de la clientii se primesc prin Secretariat (la nivel de Universitate) sau prin
metodistul facultatii (la nivel de facultate). Reclamatia se inregistreaza in Registrul documentelor de
intrare de catre responsabilul de control al documentelor de intrare/iesire, care transmite reclamatia
catre Rector/Decan (a se vedea procedura PR-4.2.3-01 ”Controlul documentelor”) in maximum 24 de
ore de la primirea acesteia. Rectorul/Decanul desemneaza persoana responsabila de solutionarea

reclamatiei (PRR) prin rezolutia scrisd pe campul scrisorii de reclamatie.
Nota. Reclamatiile (contestarile) candidatilor sunt tratate in conformitate cu Regulamentul de

organizare i desfasurare a admiterii in institutiile de invatdmant superior din Republica Moldova.
Analiza reclamatiei si a cauzelor
PRR stabileste daca reclamatia este fondata. Daca in urma analizei se constata ca reclamatia

este nefondatd, se intocmeste si se lanseaza catre reclamant scrisoare de comunicare, aprobata de

Rector/Decan.

Secretarul

documentelor de iesire”.
Tratare reclamatie (corectie). Informare reclamant.
Persoana desemnata ca responsabild de corectie (tratare reclamatie) indeplineste toate
prevederile indicate de PRR in RNC si informeazda in scris reclamantul privind solutionarea
reclamatiei, lansand catre el o scrisoare aprobatd de Rector/Decan, care este inregistratd de Secretar
UST/Metodistul facultatii in registrul documentelor de iesire.

8.4 Analiza datelor si imbunatatire
8.5.1 Analiza si planificarea imbunatatirii continue
Aceasta cerintd a standardului este reflectatd in p. 8.1 al actualului Manual.
8.5.2 Actiuni corective si preventive
Aceste clauze ale standardului sunt respectate prin aplicarea procedurii
,»ZActiuni corective §i preventive”, care include toate elementele necesare pentru respectarea cerintelor.
Descrierea procesului
Determinarea neconformitatilor existente
Neconformitatile existente se determina conform Tabelului 8.4.2.1

UST (Metodistul Facultatii) inregistreaza scrisoarea in “Registrul

PR-8.5.2/8.5.3-01

Tabelul 8.4.2.1
. Responsabilitatea Decizie de
Categoria de Instrumentul de Tipul de ist determindrii si corectie, AC/AP,
neconformitati determinare Ipul de Inregistrare cterminart st verificare
documentarii
rezultate
Neconformitati - Monitorizare si | Inregistrari specifice CSMC, Decan
referitoare la procese |masurare a procedurilor SMC Cadru didactic CSMC
(a se vedea Harta procesului - Raport de audit RMC
Proceselor HP-4.1-01) - Auditor
- Audit
Neconformitati - Monitorizare si | Registrul de evidenta EMM, | - Responsabil Sef catedra, CSMC
referitoare la masurare a Laborator, Prorector
echipamente, inclusiv |procesului Responsabil de Investigatii
EMM - Audit - Raport de audit tema/contract Stiintifice si
stiintific Dezvoltare
Tehnologica
- Auditor
Neconformitati - Audit - Raport de audit - Auditor Decan
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- Decizie de
Categoria de Instrumentul de . R . Responsgblllt[fa t?a corectie, AC/AP,
neconformitati determinare Tipul de inregistrare determmar}l ke verificare
documentarii
rezultate
referitoare la personal |- Testarea nivelului |- Rezultatele testelor -CSMC
de competenta
Neconformitati - Audit - Raport de audit - Auditor Decan, DAG
referitoare la
infrastructura
Neconformitati - Audit - Raport de audit - Auditor Decan, DAG
referitoare la mediul de - Inregistrari protectia - Sef catedra
lucru muncii
Neconformitati - Audit - Raport de audit - Auditor DMC, RMC,
referitoare la CSMC
documentele SMC
Neconformitati - Audit - Raport de audit - Auditor DMC, RMC,
referitoare la controlul CSMC
documentelor
Neconformitati - Audit - Raport de audit - Auditor DMC, RMC,
referitoare la controlul CSMC
inregistrarilor
Neconformitati - Audit - Raport de audit - Auditor DMC, RMC,
referitoare la CSMC, Decan
organizare, Sef catedra
responsabilitati si
autoritati
Neconformitati - Audit - Raport de audit - Auditor DMC, RMC,
referitoare la CSMC,
comunicare Departament
Informatizare
Neconformitati - Audit - Raport de audit - Auditor RMC, Decan,
referitoare la - Investigatie pe - Chestionare de masurare |- CSMC Sef catedra,
satisfacerea cerintelor |baza de chestionar |a satisfactiei clientului
clientului Reclamatie client | Adresa client

Documentarea neconformitatilor existente

Documentarea neconformitatilor existente se realizeaza conform Tabelului 8.4.2.1.

Analiza neconformitatilor si stabilirea actiunilor corective

Analiza neconformitatilor existente si determinarea actiunilor corective se efectueaza: curent,
ori de cate ori este detectata neconformitatea.

Analiza curentd a neconformitatilor existente urmareste:
e determinarea radacinii cauzei neconformitatii,
e selectarea solutiei optime.
Analiza curenta a cauzelor neconformitatilor existente se realizeaza la nivelul fiecarei catedre /

fiecarui serviciu:

1) pentru produsele aprovizionate: se comunica furnizorului neconformitatea identificata.
2) pentru celelalte categorii de neconformitati din Tabelul 8.4.2.1:
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- Pentru analiza cauzelor neconformitatilor identificate si documentate conform Tabelul
8.4.2.1, se aplica metodele: De 5 ori ”De Ce?”, "brainstorming”, diagrama ’Cauza — Efect”
si vot simplu.

Pentru fiecare neconformitate identificatd, se determina mulfimea de cauze prin brainstorming,

se clasifica cauzele pe categorii de cauze si se repartizeaza pe o diagrama cauze — efect.

Se acorda prioritate cauzelor in baza de vot simplu, criteriul fiind frecventa aparitiei cauzei si

caracterul critic al cauzei in determinarea neconformitatii, in raport cu celelalte cauze.

Pentru categoria de cauze stabilitd ca prioritard, se aplicd brainstormingul pentru stabilirea

solutiilor.

Pentru selectarea solutiei optime se aplicd votul simplu pentru, cel pugin, doua criterii,

respectiv: eficacitate si fezabilitate.

Actiunea (actiunile) corectivda se inregistreazd in Raportul de neconformitate, actiune

corectivd/preventiva.

Analiza anuald a neconformitadfilor existente urmareste evolugia ratei neconformitatilor pe

ultimele 12 luni si eficacitatea solutiilor aplicate.

Analiza semestriala a cauzelor neconformitatilor existente se realizeaza de DMC in colaborare

cu CSMC ai departamentelor.

Analiza se bazeaza pe inregistrarile care pun in evidentd neconformititile, cauzele

neconformitatilor, actiunile corective implementate si rezultatele obginute.

In procesul de analizi se vor utiliza tehnicile statistice, respectiv: Brainstorming, analiza cauza

efect, vot simplu / ponderat.

Ca urmare a prelucrarii datelor in baza tehnicilor statistice, se intocmeste un Raport de analiza

a cauzelor neconformitatilor, care cuprinde:
e componenta grupului de lucru
data realizarii analizei
inregistrarile care au stat la baza analizei
tehnicile statistice utilizate
rezultatele analizei efectuate
compararea rezultatelor cu obiective stabilite
propuneri de actiuni corective si preventive pe termen mediu

Analiza neconformitatilor potentiale §i determinarea actiunilor preventive

Pentru fiecare categorie de neconformitdti, prezentate in Tabelul 8.4.2.1, se aplica
brainstormingul pentru a determina o multime de neconformitati potentiale/categorice.

Aceasta analiza se realizeaza anual, prin lucrul in grup si se bazeaza pe experienta dobandita a
membrilor grupului atit in domeniul activitatii desfasurate, cat si in domeniul managementului
calitatii.

Pentru fiecare neconformitate potentiald se face analiza cauzelor, fiind utilizate instrumentele
de analiza descrise mai sus.

Analiza neconformitatilor potentiale si a cauzelor acestora se inregistreaza intr-un Raport de
analiza, care evidentiaza modul de lucru.

Actiunile preventive stabilite ca urmare a acestei analize sunt documentate in Raportul de
neconformitate, actiune corectiva/preventiva.

Rezultatele analizei anuale a AC/AP documentate sunt incluse de catre DMC in raportul anual
al Analizei efectuate de management, compartimentul “Stadiul actiunilor corective si preventive
intreprinse si eficacitatea acestora”.

Selectarea solutiei optime §i implementarea acesteia
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Solutia selectata (actiune corectivd sau actiune preventivd) se implementeaza sub
supravegherea responsabilului indicat in Raportul de neconformitate, actiune corectiva/preventiva.

Actiunile corective/preventive stabilite ca urmare a analizei efectuate la punctele anterioare si
care se regasesc in Inregistrarile specificate, se aplicd in zona aferentd in termenul optim necesar
pentru a se obtine eliminarea cauzelor si prevenirea repetarii/aparitiei neconformitatilor in conditiile
utilizarii eficiente a resurselor.

Fiecare responsabil pentru aplicarea actiunilor corective/preventive raspunde de instruirea
personalului si de monitorizarea implementarii actiunii corective/preventive si comunica permanent
CSMC despre stadiul implementdrii acesteia.

Fiecare responsabil pentru aplicarea actiunii corective/preventive raspunde de inregistrarca
rezultatelor obtinute si de comunicarea acestor rezultate.

Evaluarea eficacitatii §i eficientei solutiei retinute

Se evalueaza eficacitatea solutiei implementate. Se considera cad solutia a fost eficace daca
neconformitatea nu s-a repetat sau nu a aparut.

In situatia in care solutia a fost eficace, se mentine aceasti solutie.

Daca nu s-a atins scopul propus, se reia analiza neconformitatii conform algoritmului descris.

Rezultatele analizei eficientei si eficacitatii se inregistreaza, dupd caz, in: Raportul de
neconformitate, actiuni corective/preventive.  Raportul de analizd anuald a managementului
universitar.
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