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0. INTRODUCERE
0.1. Informatie despre Institutul International de Management “IMI-NOVA”

Institutul International de Management fondat la 26 aprilic 1995 in baza unui proiect finantat de
catre Ministerul Afacerilor Externe al Frantei si inregistrat de cdtre Ministerul Justitiei al
Republicii Moldova cu statut juridic —Asociatie obsteascd. Din 2005 Institutul International de
Management “IMI-NOVA” (data inregistrarii 17.06.2005, Certificat de inregistrare MD 0043260
eliberat la 02.12.2005) a preluat integral drepturile si obligatiile Asociatiei Obstesti Institutul
International de Management (Ordinul nr. 1 din 02 decembrie 2005 al Rectorului “IMI-NOVA”).
Licenta pentru activitatea IMI-NOVA a fost eliberata de catre Camera de Licentiere la data de 1
iulie 2005 (Seria A MMII, nr. 020070), fiind ulterior reperfectata (29.11.2005 si 23.12.2005).

Licentele pentru activitate au fost eliberate de catre Ministerul Invatamantului, apoi Educatiei al
Republicii Moldova (seria 95 nr.0026 din 6 septembrie 1995 si seria AA nr.0005102 din 30
noiembrie 2000) si Camera de Licentiere (Seria A MMII Nr. 005752, seria AMMII nr.034966
din 01.07.2010-01.07.2015).

Scopul: a contribui la formarea unei culturi antreprenoriale inalte in Republica Moldova,
orientatd spre integrarea In economia europeand si internationala in baza imbindrii organice a
cunostintelor avansate din domeniu si realitatea din fara.

In cadrul IMI isi fac studiile anual cca. 1200 studenti si activeazd 85 cadre didactice: 51 — cadre
didactice titulare si 34 — cadre didactice angajate pe ore.

Specialitati: 363.1 — Business si Administrare, 362.1 — Marketing si Logistica, 365.1 —
Economie mondiald si Relatii Economice Internationale, 364.1 — Finante si Banci, 361.1 —
Contabilitate, 812.1 — Turism, 381.1 — Drept. Incepand cu anul universitar 2005-2006 se propun
si urmatoarele specialitdti: Economie generald, Statistica si previziune economicd, Management
informational, Ciberneticd si informaticd economicd, Merceologie si comert, Servicii, Relatii
internationale, Politologie, Stiinfe ale comunicarii.

Posibilitati suplimentare: obtinerea paraleld a douad specialitati, studierea aprofundata a limbilor
straine, obtinerea certificatului de translator, studii peste hotare.

Ajustarea procesului de instruire la standardele europene §i internationale a fost proiectata la
momentul conceperii planurilor de invatamant, la etapa respectiva participand experti in domeniu
din Franta, SUA, Marea Britanie si Italia. Planurile de studii au trecut o expertizd din partea
Universitatii din Keele (Anglia), Universitatii Pierre Mendes France din Grenoble (Franta),
Universitatii din Amsterdam (Olanda) si a expertilor programului TACIS pentru instruire
economica in Moldova, fiind inalt apreciate la reuniunea rectorilor Institutiilor de Management
din tarile CSI (Kiev, mai 1998). Proiect cu Franta....

Un loc deosebit il ocupa implementarea prevederilor Procesului de la Bologna, centrat pe
calitatea studiilor §i a managementului universitar, in conformitate cu care se elaboreaza un
Sistem de Management al Calitatii prevazut de standardul international ISO 9001:2008

Adresa: str. Hristo Botev 9/1, MD 2043, or. Chisinau, Republica Moldova; tel: (373-2) 56-85-
36, 56-83-03, fax: (373-2) 56-82-09; e-mail: valentin_iminova@yahoo.com; www.imi-nova.md
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0.2. Declaratia rectorului privind politica “ IMI-NOVA” in domeniul calitatii

Institutul International de Management “IMI-NOVA” din Moldova 1si asuma ajustarea
procesului de instruire la standardele europene si internationale, misiunea de a pregati specialisti
de inalta calificare in domeniul specialitatilor economice si adiacente ei, in corespundere cu
necesitatile si 1n folosul beneficiarilor, in conformitate cu cerintele si asteptarile acestora si in
concordanta cu dezvoltarea personalitatii competente si intelectuale.

In acest scop Institutul International de Management “IMI-NOVA” aderd la implementarea
unui sistem de management al calitatii prevazut de standardului international 1ISO 9001:2008,
unul din cele 10000 de standarde ale calitatii, destinat aplicarii si prestarii de servicii
educationale 1n institutiile superioare de invatdmant.

Ca obiective strategice in “IMI-NOVA” se prevad:

1. Apropierea activitatilor educationale de nivelul academic al tarilor europene dezvoltate si
compatibile in continut cu politicile sistemului de management al calitatii;

2. Continua formare a specialistilor de inalta calificare, ce ar contribui la dezvoltarea
economiei de piatd si ajustarea ei la dezvoltarea proceselor de integrare europeana;

3. Formarea personalului didactic si stiintific ca specialisti de performantd in domeniul
pregatirii cadrelor calificate pentru economia nationald, activitatilor de antreprenoriat;

4. Responsabilitatea de a presta servicii educationale ce ar satisface cerintele actuale ale
clientilor, angajatorilor si tuturor celor cointeresati in formarea pietii de munca.

Obiectivele strategice in “IMI-NOVA” vor fi atinse prin asumarea responsabilitatii la cel mai
inalt nivel al managementului institutional, in conditiile implementarii si functionarii Sistemului
de Management al Calitatii, politicilor si proceselor de sistem al calitatii.

Obiectivele calitatii, angajamentul managementului sunt cuprinse in Politica in domeniul
calitatii, masurile de imbunatatire continue Se actualizeazd la aparitia necesitdtii pentru
asigurarea permanenta a calitatii serviciilor.

Imbunatatirea continud a calititii serviciilor educationale vor fi asigurate de Sistemul de
Management al Calitatii si Sistemul Intern de Audit in scopul respectarii cerintelor si principiilor
aprobate in acest domeniu de Senatul “IMI-NOVA”.

Prof. univ., dr. hab., Valentin Railean,
rector al Institutul International
de Management “IMI-NOVA”

Data: 2010
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0.3. Repere conceptuale ale sistemului de management al calititii (SMC) din “IMI-NOVA”

Argumente

Reformarea invatamantului superior, a sistemului de invatamant economic reprezinta 0
necesitate a formarii si pastrarii identitatii nationale. Ea imperios necesita crearea conditiilor de
perfectionare a managementului organizational.

Economia de piatd impune o noud modalitate de cunoastere, noud atitudine culturald, noi
mecanisme de monitorizare a procesului educational conforme schimbarilor radicale politice si
economice, cerintelor carora trebuie sa se sensibilizeze o institutie de invatdmant. Transformarile
in invatamantul economic superior ar asigura constituirea unei economii durabile, ar contribui la
dezvoltarea factorului uman si spiritului intelectual al natiunii noastre.

“IMI-NOVA” tinde sa realizeze obiectivele europene prin dezvoltarea invatdmantului superior, a
educatiei calitative ce ar asigura compatibilitatea cu standardele, valorile democratiei si stiintei
din Europa. In acest context “IMI-NOVA” tine cont de urmitoarele documente ale dimensiunilor
invatamantului superior european:

e Recomandarea 98/561 (25 mai 1998, Sorbona) al Consiliului Europei privitor la
crearea spatiului european al invatamantului superior si credibilitatea lui in plan intern
si international.

e Declaratia de la Bologna (19 iunie 1999), a ministrilor educatiei a tarilor europene ce
prevede obiectivele majore ale invatamantului, actiuni de sporire a mobilitatilor
universitare, de restructurare a studiilor, de aplicare a ECTS, de asigurare a calitatii
studiilor universitare si a criteriilor comparabile in invatamant.

e Reuniunea de la Praga (19 mai 2001) stabileste un cadru de referinta comun in
abordarea studiilor superioare si implementarea unui sistem national de asigurare a
calitatii Tn nvatamantul superior. S-a incurajat cooperarea europeand in asigurarea
calitatii, a evaluarii si mecanismului de acreditare a ei.

e Comunicatul de la Berlin (19 septembrie 2003) a stabilit de comun acord, ca
institutiile incluse in procesul Bologna poartd responsabilitatea primard pentru
asigurarea calitatii invatamantului superior. Reiesind din aceasta urma ca pana in anul
2005 sa se includa in sistemul national de asigurare a calitatii urmatoarele:

a. definirea responsabilitatii institugiilor implicate,

b. evaluarea interna, externa a programelor sau institutiilor,
c. formarea unui sistem de acreditare sau certificare,

d. cooperare internationala.

e Conferinta a IV a Ministrilor Educatiei din Europa din Bergen (Norvegia, 19-25
mai 2005) la care se recomanda standarde, ghiduri si proceduri de asigurare a calitatii
in Invatamantul superior, se aproba principiul infiintdrii unui Registru European al
agentilor de asigurare a calitatii in baza evaludrii nationale.
in 2005 Republica Moldova adera la procesul Bologna si isi asuma responsabilitatea
implementarii sistemului de studii universitare calitative, comparabile cu cele europene.

e Summitul de la Londra (mai 2007) stabileste obiectivele universitatilor precum:

a. pregatirea studentilor pentru viatd in calitate de cetdteni ai unei societati
democratice;
b. pregatirea studentilor pentru carierile lor viitoare si dezvoltarea personald;
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C. universitatile trebuie sa isi dezvolte propriile sisteme de asigurare a calitatii.

~IMI-NOVA” ajusteaza activitatea didactica, stiintificd si metodica la cerintele si standardele
procesului de la Bologna in scopul prestarii de servicii educationale de calitate beneficiarilor, in
concordantd cu nevoile si asteptarile lor.

Actiunile intreprinse in ,,IMI-NOVA” se ghideaza de angajarea tuturor membrilor comunitatii
academice 1n dezvoltarea unui climat organizational favorabil, a culturii si moralei personale
fondate pe respectul identitatii si diversitatii personalitatilor integrate in procesul educational.

0.3.2. Valorile sistemului de management al calitatii din ,,IMI-NOVA”

Responsabilitatea tuturor membrilor comunitatii academice, participanti la promovarea sistemul
de management al calitatii, prin orientarea activitatilor catre nevoile institutionale si sociale, prin
respectarea standardelor de calitate in orice imprejurari, inclusiv in cele cand angajatii reprezinta
public institutia.

Profesionalismul. Sistemul de management al calitatii in ,IMI-NOVA” sustine, recunoaste si
recompenseaza profesionalismul cadrelor didactice si cercetatorilor care cu daruire si competenta
isi indeplinesc sarcinile profesionale, manifesta solidaritate si loialitate colegiala, cariera
academica o apreciaza ca pe o vocatie profesionala, isi desfasoara activitatea reiesind din
obligatiile morale fatd de tanara generatie si pregatirea lor profesionala.

Respectul si toleranta sunt valori recunoscute de participantii la implementarea sistemul de
management al calitatii si se manifestd in crearea si mentinerea unui climat favorabil relatiilor
armonioase, echilibrate si rationale intre colegi, catedre si diferitii membrii ai comunitatii academice.

Bunavointa. Sistemul de management al calitatii in ,,IMI-NOVA” sustine cadrele didactice, studentii si
masteranzii in atingerea performantelor bune, competitivitatea lor corecta, cat si sprijinul celor ce
se confrunta cu dificultati.

Confidentialitatea. Discretia in furnizarea, completarea, utilizarea si asigurarea accesului la
informatie este procedeu acceptat si prevazut de Codul de Etica al institutiei. Se protejeaza
proprietatea intelectuald, in activitatile de autoevaluare si evaluare externa se respecta regulile
si procedeele prevazute.

Dreptatea si echitatea sunt promovate in ,,IMI-NOVA” atat fata de corpul didactic, cat si fata de
studenti, masteranzi, agenti economici. Se exclude discriminarea pe criterii de apartenenta
religioasa, nationalitate, sex, Varsta a membrilor comunitatii. Atitudini de exploatare directa sau
indirectd se exclud din arsenalul relatiilor in ,,IMI-NOVA”.

Concurenta. Sistemul de management al calitatii va contribui la edificarea in ,IMI-NOVA” a
unui mediu educational fondat pe concurenta loiald, corectd ca un remediu de asigurare a
permanentei dezvoltari a personalitatilor si relatiilor colegiale.

Transparenta. Se asigurd transparenta regulilor, procedurilor, cerintelor profesionale, a
principiilor de evaluare si autoevaluare etc. Informatiile cu caracter critic vor fi oferite motivat
si in baza argumentelor bine argumentate, corecte pentru opiniile exprimate si activitatile
realizate.
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0.3.3. Principiile sistemului de management al calitatii

Principiile managementului calitatii sunt prevazute de standardul international ISO 9000, care
include reguli fundamentale de conducere si functionare a unei organizatii, si urmaresc scopul
imbunatatirii continua a performantei activitatilor institutionale. Ele orienteaza la satisfacerea
nevoilor clientilor si tin cont de necesitatile angajatilor organizatiei. Aceste principii se
adapteaza la conditiile specifice invatamantului superior in fiecare comunitate academica.

Principiul 1. Excelentei. orienteaza intreaga activitate institutionala catre clienti in scopul
satisfacerii si depasirii asteptarilor clientilor.
Principiul dat implica:

e Intelegerea tuturor cerintelor clientilor ,,IMI-NOVA”.

e asigurarea unui echilibru intre modul de abordare a cerintelor clientilor si a celorlalte

parti interesate (personalul, comunitatea locala, societatea),
e cvaluarea satisfactiei clientilor, pentru imbunatatirea continua a rezultatelor,
e managementul relatiilor cu clientii.

Principiul 2. Leadership. Liderii stabilesc continuitatea obiectivelor si strategia dezvoltarii
»~IMI-NOVA?”, ce presupune urmatoarele:
e stabilirea unei viziuni strategice clare privind dezvoltarea institutiei si mecanismul
luarii deciziilor,
e atitudine proactiva si exemplu personal,
e constituirea unui climat de buna intelegere in institutie,
e raspuns neintarziat la schimbarile mediului extern,
e stabilirea sistemului de valori si a normelor etice respectate de participantii la
procesul educational,
e stabilirea climatului de incredere in relatiile de munca;
e sustinerea responsabilitatii personale in libertatea de actiune a cadrelor institutiei,
e instruirea, educarea si antrenarea intregului personal in activitatea institutiei.

Principiul 3. Implicarea eficienta a personalului. Personalul este forta primordiald a
organizatiei, iar implicarea lui activa presupune atitudine creatoare in urmatoarele:
e atitudine activa si constientd a personalului didactic si asumarea raspunderii pentru
rezolvarea problemelor educationale,
e implicare in punerca in valoare a competentelor, cunostintelor si experientei
profesionale,
e motivarea spre autoevaluare a personalului,
e monitorizarea gradului de satisfactie al personalului,
e retribuirea muncii in conformitate cu nivelul de profesionalism al personalului.

Principiul 4. Continuitatii. ,,IMI-NOVA” va administra resursele si activitatile ca proces
continuu. Aplicarea acestui principiu presupune:
e planificarea activitdtilor pentru obtinerea rezultatului dorit,
e asigurarea continuitdtii intre aspectele teoretice si practice in |,
e succesiunea etapelor procesului educational, masuri de control, nevoile de instruire
personalului, renovarea echipamentelor, metodelor de instruire,
e identificarea si evaluarea datelor de intrare si de iesire ale proceselor,

a
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e evaluarea riscurilor posibile, a consecintelor si impactului lor asupra clientilor
tuturor partilor cointeresate in procesele respective,

e trasarea responsabilitatilor in managementul proceselor,

e prevederea materialelor si resurselor necesare pentru obtinerea rezultatelor dorite.

Principiul 5. Abordarea managementului calitatii ca sistem. Identificarea, intelegerea si
administrarea unui sistem de procese interdependente pentru un obiectiv, va imbunatati
eficacitatea si eficienta in ,,IMI-NOVA”. El presupune:

e abordarea institutiei ca sistem deschis,

e structurarea sistemului de procese pentru a realiza obiectivele in modul cel mai eficient;

e Tmbunatatirea continud a sistemului de procese, ludnd in considerare rezultatele

evaludrilor cu privire la acest sistem,;
e stabilirea resurselor critice pentru desfagurarea activitatilor.

Principiul 6. imbunititirea continua. Imbunatitirea continud trebuie sd fie un obiectiv
permanent al organizatiei, o cerintd a mentinerii pe piatd in conditii concurengiale. Aplicarea
acestui principiu presupune:
e Tmbunatatirea continud a proceselor, aceasta reprezentand o preocupare constantad
pentru fiecare persoana din cadrul ,,IMI-NOVA”;
e aplicarea conceptelor de baza ale imbunatatirii continue pentru asigurarea imbunatatiri
substantiale;
e imbunatatirea continud a eficacitatii si eficientei tuturor proceselor institutiei;
e promovarea activitatilor bazate pe prevenire;
e cducarea si instruirea fiecarui angajat astfel incat sda poatd utiliza tehnicile si
instrumentele specifice imbunatatirii continue a ciclului planifica — executa — verifica -
actioneaza,
e stabilirea obiectivelor referitoare la imbunatatire si a madsurilor necesare pentru
realizarea acestora;
e recunoasterea rezultatelor obtinute de personalul ,,IMI-NOVA” si motivarea lui 1n ceea
ce priveste Tmbunatatirea continua a proceselor.

Principiul 7. Competentei in luarea deciziilor. Acest principiu presupune abordarea eficace a
problemelor in luarea deciziilor pe baza analizei datelor si informatiilor. Principiul presupune:
e colectarea datelor si informatiilor relevante cu privire la obiectivele stabilite;
e Juarea masurilor necesare pentru ca datele si informatiile s fie suficient de clare,
disponibile si accesibile;
e stabilirea criteriilor si a limitelor deciziilor;
e determinarea alternativelor decizionale si compararea lor;
e analiza datelor si informatiilor utilizdnd metode corespunzatoare;
e intelegerea rolului metodelor statistice n analiza datelor si informatiilor;
e luarea deciziilor si intreprinderea masurilor necesare, atit pe baza rezultatelor unor
analize logic argumentate, cat si pe baza experientei §i intuitiei.

Principiul 8. Relatii reciproc avantajoase cu furnizorul. Acest principiu se poate aplica prin
implementarea urmatoarelor actiuni:

o identificarea si selectarea furnizorilor principali;

stabilirea unor relatii echilibrate cu partenerii, privind beneficiile pe termen scurt si cele pe
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termen lung;

e crearea unui sistem deschis de comunicare si informare;

e realizarea unor activitati comune de dezvoltare si imbunatatire a activitatii;
e stabilirea amiabila a intelegeri clare a necesitatilor clientului.

0.4. Abordarea procesuala

»IMI-NOVA” aplica elaborarea, implementarea si imbunatdtirea gradului de eficientd a
Sistemului de Management al Calitatii in abordarea procesuala in scopul satisfacerii depline a
necesitatilor beneficiarilor prin identificarea si realizarea cerintelor si asteptarilor lor.

Abordarea procesuald presupune un control permanent asupra fiecarui proces si a interactiunii
dintre procese.

Pentru imbunatatirea continud institutia aplica in cadrul fiecarui proces modelul Plan — Do

- Check - Act (Planificare - Desfisurare - Verificare - imbunititire).

Tabelul 1.
Procese de management Planificare
Procese principale Desfasurare/Efectuare
Procese auxiliare
Procese de masurare Verificare
Analiza si imbunatatire Imbunatatire

Planificarea prevede determinarea obiectivelor si a indicatorilor pentru procesele Sistemului de
Management al calitatii.

Desfiasurarea/Efectuarea tin de etapele de realizare a proceselor.

Verificarea presupune monitorizarea si masurarea in corespunderea obiectivelor, cerintelor.
fmbunititirea contureaza actiuni de ameliorare a proceselor.

Aceste procese sunt in interactiune si se detaliazd in proceduri de control preventive sau
corective in conformitate cu nomenclatorul documentar si a procedurilor documentate.

0.5. Nomenclatorul redactiilor Manualului SMC

Red. 1 — Data:
Modificari introduse

Red. 2 — Data:
Modificari introduse

Red. 3 — Data:
Modificari introduse

Red. 4 — Data:
Modificari introduse
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1. Scop si domeniu de aplicare

In scopul respectarii cerintelor standardului international ISO 9001:2008 prezentul MANUAL
SMC descrie metodologia utilizata de institutia ,,IMI-NOVA”.

MANUALUL SMC face referinte la procedurile Sistemului de Management al Calitatii pentru a

cerintele beneficiarilor.
»IMI-NOVA” prin implementarea standardului ISO 9001:2008 mentioneaza ca:

e SMC este implementat in conformitate cu cerintele acestui standard,;

e Este in conformitate cu politica privind calitatea;

e presteazd consecvent servicii care sa satisfacd cerintele beneficiarilor, precum si
cerintele reglementarilor in vigoare.

SMC este aprobat de catre Senatul institutiei si se aplica obligatoriu tuturor proceselor din cadrul
L, IMI-NOVA”.

Manualul SMC este aplicat in:
e scopuri interne pentru informarea, instruirea si constientizarea personalului,
e scopuri externe pentru a fi difuzat organismelor de certificare, beneficiarilor,
autoritatilor si celorlalte parti interesate si la solicitarea acestora;
e Cerintele ISO 9001:2008 au fost implementate integral fara vreo exceptie la
compartimentul Realizarea serviciului/produsului (7) al standardului.

Actualizarea Manualul de Management al Calitatii se realizeaza in urmatoarele situatii:
e cand se modifica organigrama institutiei;
e cand se actualizeaza/ modifica documentele de referinta utilizate la elaborarea
documentelor sistemului de management al calitatii adoptat;
e cand se constata ca sistemul adoptat nu functioneaza ori nu este eficient.

2. Referinte normative

Sistemul de Management al calitatii in ,,IMI-NOVA” a fost elaborat in baza urmatoarelor
standarde si ulterioara lor modificare:
a. ISO 9001:2008. Sistemul de Management al Calitatii. Cerinte
b. ISO 9000:2005. Sistemul de Management al Calitatii. Notiuni generale si vocabular.
c. ISO 9001: 2001 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte.
d. ISO 9004:2000. Sistemul de Management al Calitatii. Recomandari pentru imbunatatirea
activitatii.
e. ISO 9000:2000. Sistemul de Management al Calitatii. Notiuni generale si vocabular.
f. 1ISO 19011: 2003 - Ghid pentru auditarea sistemelor de management al calitatii si/sau de mediu.
g. ISO 9000: 2006 - Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si
Vocabular.
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Prestarea serviciilor educationale in ,,IMI-NOVA” se conduce de Legi, Regulamente, Normative
ale Ministerului de resort.

3. Termeni si definitii
3.1. Prevederi generale
La elaborarea Manualului de Management al Calitatii se utilizeaza notiunile, definitiile,
vocabularul prevazut de ISO 9000:2000. Sistemul de Management al Calitatii. Notiuni generale

si vocabular.

Unele prevederi neprevdazute in acest standard se prevad in procedurile Sistemului de
Management, Regulament de ordine intern al ,,IMI-NOVA” si instructiuni operationale.

3.2. Abrevieri utilizate in Manual de Management al Calitatii

In Manualul de Management al Calititii si in documentele Sistemului de Management se
intrebuinteazd urmatoarele abrevieri:

RMC — Reprezentantul Managementului pentru Sistemul de Management al Calitatii
CMS - Consiliul Metodico-stiintific

ScMC — Sectia Managementul Calitatii

SSES —Serviciul Studii si Evidenta Studentilor

SMC — Sistemul de Management al Calitatii

»IMI-NOVA” — Institutul International de Management ,,IMI-NOVA”

PS — Proceduri de Sistem

PP — Proceduri de Proces

3.3. Abrevieri si denumiri ale documentelor Sistemului de Management al Calitatii
Coduri si denumiri atribuite componentelor Sistemului de Management al Calitatii

MC 01 - Manualul Sistemului de Management al Calitatii
SMC - Sistemului de Management al Calitatii

Coduri pentru proceduri documentate ale Sistemului de Management al Calitatii

1. PS 4.2.3. Controlul documentelor

2. PP 4.2.3. Elaborarea documentelor

3. PS 4.2.4. Controlul inregistrarilor

4. PP 5.0. Responsabilitatea managementului
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5. PP 6.2. Resurse umane

6. PP 6.3. Infrastructura

7. PP 7.2. Procese referitoare la clienti

8. PP 7.3. Proiectare si dezvoltare

9. PP 7.4. Aprovizionarea

10. PP 7.5.  Controlul procesului de prestare servicii
11. PP 7.5.5. Pastrarea materialelor achizitionate

12. PP 8.2.1/1. Evaluarea satisfactiei beneficiarului

13. PP 8.2.1/2. Evaluarea satisfactiei personalului
14.PS 8.2.2.  Auditul intern

15. PS 8.3. Controlul serviciului/produsului neconform
16. PP 8.5. Imbunatatirea continui

17.PS8.5.2. Actiuni corective

18. PS 8.5.3.  Actiuni preventive

4. Sistemul de management al calitatii
4.1. Prevederi generale

Sistemul de Management al Calitatii a fost elaborat, documentat si implementat in ,,IMI-NOVA”
in conformitate cu prevederile standardului international ISO 9001:2008 si se imbunatateste in
permanenta.

S-au identificat procesele Sistemului de Management al Calitatii si s-a stabilit consecutivitatea si
interactiunea dintre aceste procese (vezi tabela 1 - Schema interactiunii intre procesele
Sistemului de Management al Calitatii al ,,IMI-NOVA”).

S-au determinat criteriile si metodele necesare pentru asigurarea unui control eficient al
proceselor (vezi procedurile si regulamentele interne).

Managementul ,,IMI-NOVA” asigurd resursele necesare pentru executarea $i monitorizarea
procedurilor de sistem si de proces.

Se asigurd accesul la informatia necesara pentru realizarea si monitorizarea proceselor (vezi
procedura PP 5.0. - Responsabilitatea managementului)

Se intreprind actiuni necesare pentru imbunatatirea continud a proceselor (vezi procedura PP 8.5.
- Imbunatatirea continua)
Dirijarea proceselor din cadrul Sistemului de Management al Calitatii in ,,IMI-NOVA” se

realizeaza in conformitate cu prevederile standardului ISO 9001:2008.

»IMI-NOVA” isi asuma controlul asupra proceselor ce pot fi transmise tertelor parti pentru
executare si care au impact asupra serviciilor educationale prestate de institutie.

4.2. Cerinte referitoare la documentatie

4.2.1. Generalitati
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Sistemul de Management al Calitagii din ,,IMI-NOVA” este prezentat prin urmatoarele
documente:

Declaratia de politica in domeniul calitatii (formularul SMC 5.3.1.).

Obiectivele 1n domeniul calitatii (formularul OBC 5.0 — obiective ale calitatii).
Manualul (SMC) Sistemului de Management al Calitatii.

Procedurile documentate, prevazute de standardul international ISO 9001:2008 s.a.
Regulamente interne si alte reguli, proceduri pentru planificarea, desfasurarea si
controlul proceselor.

e Evidenta calitatii, prevazute de standardul international ISO 9001:2008 si inregistrari
referitoare la calitate utilizate in ,,IMI-NOVA”.

Compartimentul 4.2.3. — Nomenclatorul documentelor interne ale Sistemului de Management al
Calitatii prevede lista documentelor necesare.

Inregistrarile referitoare la calitatea procesului educational este prezentat de compartimentul
4.2.4. — Lista inregistrarilor calitatii.

Controlul documentelor este efectuat de CMS, S¢MC si SSES din ,,IMI-NOVA”.
4.2.2. Manualul SMC

Manualul Sistemului Managementului Calitatii (MC 01) este elaborat in conformitate cu
cerintele standardelor ISO 9001:2001, completat de ISO 9001:2008 si este destinat
implementarii Sistemului si aplicdrii politicii de calitate.

Manualul se gestioneaza de catre CMS, SCMC, aplicand modificari, 1l coordoneazd cu Vice-
prorectorul Activitate Didactica si-l prezinta Senatului pentru aprobare.

4.2.3. Controlul documentelor

Conformitatea cu aceastd prevedere a Standardul ISO 9001:2008, controlul este asigurat de
aplicarea procedurilor PS 4.2.3. Controlul documentelor si PP 4.2.3. Elaborarea documentelor.

4.2.3.1. Controlul documentelor interne

Elaborarea si evidenta documentelor. Necesitatea elaborarii unei noi proceduri sau regulament
poate fi stabilita la orice nivel al structurii organizatorice al ,,IMI-NOVA” si este comunicata
responsabilului pentru procesul relevant, care defineste necesitatile reale de elaborare si
personalul din subordine care va elabora documentul.

Pentru asigurarea evidentei documentelor, fiecare subdiviziune al ,,IMI-NOVA” elaboreaza si
actualizeaza periodic formularul 4.2.3. Nomenclatorul documentelor interne (NDI) ce contine
informatii despre titlul, codul si redactia documentelor interne ce pot influenta calitatea
serviciilor prestate, responsabilii de elaborare, verificare si aprobare a acestor documente.

Verificarea si aprobarea documentelor. Orice document poate fi utilizat numai dupa ce a fost
verificat si aprobat conform cerintelor specificate in procedura de proces PP 4.2.3. Elaborarea
documentelor.
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Verificarea documentelor SMC se executd de Consiliul Metodico-stiintific si Sectia de
Management al Calitatii, care verifica corespunderea documentului prevederilor standardului

ISO 9001.

Nivelul de aprobare al documentelor interne ale ,,IMI-NOVA” este stabilit in procedura de
sistem PS 4.2.3. Controlul documentelor.

Revizuirea si modificarea documentelor. Procesul de revizuire si modificare / actualizare a
documentelor interne ale ,IMI-NOVA” este efectuat de aceleasi functii si urmeaza aceleasi etape
ca si elaborarea initiala.

Atunci cand este necesar a se efectua o modificare minora la un document, se utilizeaza Fisa de
modificare a documentelor (cod FMD 4.2.3.) care este supusa acelorasi avize si aprobari ca si
documentul initial.

Documentul revizuit sau modificat este imediat distribuit la catedre, concomitent cu retragerea
documentului abrogat.

Distribuirea  documentelor. Distribuirea  Manualului  calitatii, procedurilor SMC,
regulamentelor si formularelor mentionate in aceste documente se face in mod controlat, in
interiorul si exteriorul institutiei, prin intermediul formularului LDD 4.2.3. Lista de distribuire a
documentelor.

Pastrarea documentelor. Originalele aprobate ale procedurilor SMC, regulamentelor si
Manualului Calitatii sunt pastrate de catre CMS.

Conducatorii subdiviziunilor (sefi catedre, sectia Masterat) sunt responsabili de pastrarea copiilor
documentelor SMC care le-au fost distribuite. Personalul subdiviziunilor este informat despre
pastrarea documentelor necesare, iar acestea sunt disponibile in caz de necesitate.

Retragerea din uz a documentelor. Retragerea se realizeazd de catre distribuitorul
documentului, care consemneazd in Lista de distribuire a documentelor IDD 4.2.3. data
retragerii.

Arhivarea documentelor. Se pastreaza in Arhiva ,,IMI-NOVA” in conditiile previzute de
arhiva.

4.2.3.2. Controlul documentelor de origine externa

Documente legislative si normative. Documentele cu privire la cadrul legal de desfasurare a
sunt receptionate de catre Sectia Studii, care le inregistreazda si le distribuie
responsabililor implicati.

Consultantul juridic este responsabil de selectarea documentelor legislative aplicabile,
includerea lor in  Nomenclatorul  documentelor  externe  (NDE) 4.23. si
de plasarea lor in reteaua interna al ,,IMI-NOVA”.

Pentru identificarea documentelor legislative aplicabile in activitatile ,,IMI-NOVA” se utilizeaza
programele soft specializate cat si colaborarea cu organele administrative locale si ministerul
de resort.
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Literatura de specialitate. Literatura de specialitate este receptionatd, clasificata, catalogata
si gestionatd conform Statutului bibliotecii stiintifice al ,,IMI-NOVA”.

Pentru documentele externe utilizate in cadrul ,,IMI-NOVA” nu se aplica sistemul de codificare.
Acestea vor pastra identificarea initiald, dar pe prima pagind a documentului se va aplica
stampila ,,IMI-NOVA”.

Documentele de provenientda externa sunt modificate numai cu avizul elaboratorului.
Documentele primite de la clienti nu pot fi modificate decat cu acordul acestora.

Procedurile PS 4.2.3. si PP 4.2.3. descriu activitatea de control a documentelor.
4.2 4. Controlul inregistrarilor

Procedura PS 4.2.4 Controlul inregistrarilor include toate elementele necesare pentru realizarea
cerintelor stabilite de standardul ISO 9001:2008 si le asigura prin aplicarea lor.
in ,, IMI-NOVA” inregistrarile SMC (formulare, registre, procese verbale, rapoarte, analize) se
mentin pe suport de hartie sau electronic. Ele sunt identificate prin titlu si prin cod unic, redactia
formularului fiind indicata in spatiile prevazute in documentele de inregistrare.

In procedurile documentate si regulamentele ,IMI-NOVA” sunt descrise si stabilite procesele in
urma carora se emit, se completeaza Inregistrarile calitatii.

Responsabilii pentru fiecare tip de inregistrari sunt indicati in formularul LIN 4.2.4. Lista
inregistrarilor SMC.

Inregistrarile pe suport de hartie sunt pastrate in dosare, pastrate si arhivate de catre utilizatori,
asigurandu-se integritatea, securitatea, accesul la control. Inregistririle pe suport electronic sunt
pastrate si arhivate de catre utilizatori astfel, incat sd prevind deteriorarea, distrugerea sau
pierderea lor.

Procedura PS 4.2.4 descrie in detalii aceasta activitate.
5. Responsabilitatea managementului
5.1. Angajamentul managementului

Rectorul ,,IMI-NOVA” ca manager se angajeaza sa asigure functionarea eficientd a Sistemului
de Management al Calitatii, implementat in institutic. Rectorul demonstreaza angajamentul sau
privind implementarea, dezvoltarea si imbunatatirea continua a Sistemului de Management ai
Calitatii prin intermediul:

e stabilirii si implementarii politicii in domeniul calitatii,
e stabilirii obiectivelor in domeniul calitatii,

e stabilirii responsabilitatilor si autoritatilor,

e orientarii catre client,

e analizei efectuate de management,

e stabilirii modului de comunicare interna,
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e serviciilor, Imbunétdtirea proceselor Sistemului de Management al Calitatii.
5.2.  Orientarea citre client

Rectorul asigura orientarea catre beneficiari prin:

e modalitatile de comunicare a personalului in cadrul sedintelor de toate nivelele
pentru identificarea si satisfacerea cerintelor si asteptarilor beneficiarilor, cerintelor
legale si normative fata de serviciile prestate de institutie,

e stabilirea unor cai eficiente de comunicare cu beneficiarii,

e monitorizarea gradului de satisfactie a beneficiarilor, conform metodologiei descrise in
procedura de proces PP 8.2.1/1. Evaluarea satisfactiei beneficiarilor.

5.3. Politica in domeniul calitatii

Politica de asigurare a calitatii in ,,IMI-NOVA” (PCA 5.3.1) este elaborata de catre Rector cu
participarea CMS (ScMC) si prevede angajamentul managementului pentru satisfacerca
cerintelor beneficiarilor, Tmbunatatirea continud a eficacitatii. SMC, contine o descriere a
obiectivelor strategice in domeniul calitatii (5.0.).

O descriere succinta a obiectivelor strategice ale ,IMI-NOVA” si a angajamentului
managementului sunt aduse in Declaratia Rectorului privind politica institutiei in domeniul
calitatii, care se publica pe site-ul ,,IMI-NOVA”, afiseaza si se instruiesc angajatii.

5.4. Obiectivele calitatii si planificarea SMS

Obiectivele generale (strategice) ale calitatii sunt stabilite de managementul institutiei in cadrul
Declaratia Rectorului privind politica ,,IMI-NOVA” in domeniul calitatii. Obiectivele generale
sunt divizate in obiective specifice, care se stabilesc de catre fiecare subdiviziune si se
generalizeaza de catre CMS (ScMC) in formularul OBC 5.0 Obiective ale calitatii.

Obiectivele vor avea termen de executare, responsabilul si resursele necesare.

Conducatorii subdiviziunilor monitorizeaza realizarea obiectivelor in conformitate cu prevederile
procedurii PP 8.5. Imbunatatirea continua.

Planificarea SMC este efectuata in scopul indeplinirii cerintelor legate de imbunatatirea calitatii
proceselor/serviciilor, integrarii SMC in sistemul de management strategic al institutiei si se
bazeaza pe Conceptul Sistemului de asigurare a calitatii studiilor in ,,IMI-NOVA”.
In cazul survenirii unor modificiri in Sistemul de Management al Calitatii, Reprezentantul
Managementului pentru Calitate si CMS (ScMC) sunt responsabili pentru introducerea
modificarilor in documentatia sistemului, in vederea menginerii integritatii acestuia.

5.5. Autoritati si responsabilitati

Rectorul aproba Structura organizatoricd a Sistemului de Management al calitatii al ,,IMI-
NOVA” (formularul ORG 5.5.1.) pentru dirijarea eficientd a SMC.

Responsabilitatile structurii specializate privind calitatea - CMS (ScMC), sunt precizate in
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Regulamentul de functionare al Consiliului ,,IMI-NOVA” si in Fisele postului, de asemenea in
OBC5.0.

Responsabilitatile si autoritatile pentru activitatile curente si cele ce au efect asupra calitatii
serviciilor/ proceselor/ SMC sunt stabilite in fisele postului pentru fiecare angajat.

5.6. Analiza efectuata de management

Rectorul institutiei, in comun cu conducitorii de subdiviziuni si a CMS (SCMC) analizeaza
periodic (cel putin o datd in an) Sistemul de Management al Calitatii, pentru a se asigura ca
acesta este eficace, adecvat si pentru evaluarea continua a posibilitatilor de imbunatatire.

Analiza permite elaborarea politicii si a obiectivelor in domeniul calitatii pentru perioada
urmatoare. O baza pentru ea servesc informatiile prezentate de catre CMS (SCMC) in formularul
RAP 5.6. Raportul privind functionarea SMC.

Cel putin o data pe an, (de regula Tn august) este convocatd o sedintd a managementului ,,IMI-
NOVA” pentru analiza Sistemului de Management al Calitatii, in cadrul careia Responsabilul
MC si CMS (ScMC) prezinta Raportul RAP 5.6. cu privire la functionarea si eficienta SMC. in
rezultatul analizei Raportului privind functionarea SMC este completat formularul 5.6. - Analiza
sistemului de management al calitatii.

Documentatia intocmita in cadrul analizelor periodice ale Sistemului de Management al Calitatii
este clasificata si arhivatd de catre CMS (ScMC) si se afla la dispozitia Rectorului si a
conducitorilor de subdiviziuni din institutie.

5.7. Comunicarea interna

Comunicarea verticald - Rector - prorectori - conducatorii subdiviziunilor - angajati este
asigurata prin:
e sedinte saptamanale cu responsabilii subdiviziunilor pentru abordarea si solutionarea
operativa a problemelor aparute etc.,
e ordine ale Rectorului, care se transmit tuturor subdiviziunilor implicate si/sau se
afigseaza pe panourile pentru informatii (in cazul in care vizeaza toti angajatii).

Comunicarea orizontala - intre diferite subdiviziuni ale ,,IMI-NOV A” este asigurata prin:
e distribuirea informatiei care prezinta interes pentru angajatii institutiei (cu exceptia
informatiei confidentiale) in cadrul sedintelor operative ale sefilor de catedre, prin
E-mail sau in alt mod acceptat in cadrul ,,IMI-NOVA”,
e anunturi in cadrul sedintelor saptamanale, sedintelor operative ale catedrelor,
e transmiterea directd a documentelor /informatiei pe suport de hartie sau electronic.

Procedura PP 5.0. descrie in detalii aceasta activitate.
6. Managementul resurselor

6.1. Asigurarea resurselor
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Administratia ,,IMI-NOVA” cu responsabilii subdiviziunilor convin asupra resurselor necesare
pentru functionarea SMC si satisfactiei beneficiarilor. Resursele sunt prevazute in formularul
OBC 5.0. Obiective ale calitatii.

5.3. Resurse umane

Standardele 1ISO 9001:2008 sunt asigurate prin aplicarea procedurii PP 6.2. Recurse umane.
Definirea si evaluarea competentelor

LIMI-NOVA” identificd Competentele personalului care desfasoara activitati educationale si de
dirijare a lui, ce influenteaza calitatea serviciilor se identifica in Fisele postului, regulamentele si
procedurile interne.

Competentele cadrelor didactice se evalueaza o data in 5 ani in cadrul concursului
de ocupare a posturilor in conformitate cu Regulamentul Senatului, compartimentul cu privire ia
ocuparea posturilor didactice si de conducere si alegerea organelor de conducere in institutiile de
invatamant superior universitar din Republica Moldova.

Serviciul Resurse Umane organizeaza evaluarea periodica a competentelor personalului
angajat.

Analizand datele privind evaluarea personalului si solicitarile membrilor comisiei de evaluare,
Serviciului Resurse Umane in comun cu CMS (ScMC), conducatorii subdiviziunilor identifica
punctele slabe ale personalului si, in dependenta de aceasta, planifica instruirea lor.

Elaborarea programelor de instruire si evaluarea lor

Instruirea cadrelor didactice prevede:
e Masteratul
e Doctorantura
e Instruirea dupa angajarea tinerilor specialisti
e Stagierea la institutii de invatamant de peste hotare
e Participarea la cercetari stiintifice

Serviciul Resurse Umane elaboreazi PROGRAMUL DE INSTRUIRE PRO 6.2.1. conform
necesitatilor de instruire identificate.

Evaluarea instruirii este efectuatd de conducatorii de subdiviziuni sau de responsabilul
managementului calitatii si se rezultatele obtinute se fixeazd 1n fisa postului de catre seful
Resurse Umane.

Instruirea constientizarii personalului
CMS (SeMC) este responsabil de atingerea obiectivelor in domeniul calitatii, de elaborarea si

asigurarea functiondrii unui sistem de comunicare eficientd in vederea constientizarii rolului
angajatilor in atingerea obiectivelor in acest domeniu.
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Constientizarea in domeniul managementul calitatii se realizeaza prin cursuri de instruire si
informari periodice la seminarele metodico-stiintifice si stiintifice.

Rectorul, prorectorii au in grija permanenta efectuarea corecta a activitatilor de catre tot
personalul pentru a atinge obiectivele in domeniul calitdtii. Conducatorii subdiviziunilor
organizeaza Intalniri periodice cu angajatii, in care confirma importanta personalului in atingerea
obiectivelor in domeniul calitatii.

Procedura PP 6.2. descrie aceasti activitate.

5.4. Infrastructura, mentinerea ei

Infrastructura se prevedere de standardul ISO 9001:2008 este asigurata prin aplicarea procedurii
PP 6.3., ce include toate elementele necesare si conforme cu standardul pentru satisfacerea
cerintelor stabilite.
LIMI-NOVA” controleaza urmatoarea infrastructura:

e Incaperi si utilitati asociate (sali de studii, laboratoare, arhiva),

e Echipament (lingofone, calculatoare, ecrane, aparate de multiplicare, scanere,

imprimante, conditionare, ventilatie),
e Servicii de comunicare (telefonie, Internet, panouri informationale),

Mentinerea infrastructurii se infaptuieste de personal specializat (inginer echipament, inginer
protectia muncii, inginer constructor) distribuit in Comisii, care elaboreaza planuri de efectuare a
reparatiilor, renovarii echipamentului si sunt semnate de Rectorul ,,IMI-NOVA”.

5.5. Controlul mediului de lucru

Conducerea ,,IMI-NOVA”, pentru asigurarea si mentinerea continua a proceselor incluse in
SMC, se preocupa permanent de mentinerea unui mediu de lucru conforme prevederilor legale si
reglementarilor instituionale in vigoare.
~IMI-NOVA” ca institutic permanent creeaza conditii favorabile pentru adecvarea cerintelor la
necesitatile serviciilor prestate. Cerintele includ:

e factori umani (recunoasterea meritelor angajatilor, premiere, posibilitati de dezvoltare
profesionald),
factori sociali (asigurarea sociala, concedii, sindicat profesional);
factori fizici (locul de munca ergonomic);
factori psihologici (climat psihologic agreabil in colectiv);
factori de mediu (temperaturd, aer conditionat, conditii igienice, iluminare s.a.).

7. Realizarea serviciului/produsului
7.1. Planificarea serviciului

Planificarea proceselor
Planul strategic de dezvoltare al ,IMI-NOVA” include procesele didactice si educationale.
Etapele planificarii proceselor didactice si educationale constau in:
e stabilirea cerintelor vis-a-vis de competentele profesionale (in cadrul calificarilor),
stabilirea resurselor umane si materiale necesare,
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e proiectarea si dezvoltarea specializarilor In institutie,

o validarea specialitatilor universitare de catre Ministerul Educatiei,

e desfasurarea procesului didactic,

e promovarea pe ani de studii si absolvirea.
Cadrele didactice la inceputul anului de studiu, titularii cursurilor elaboreaza pentru fiecare
disciplina Programa analitica (curriculumul cursului) - formular PA 7.5.1. Programa analitica se
discuta si se aproba la sedinta catedrei de profil si contine cerintele minime de realizare a
cursului. Dupa care se aproba de Consiliul Metodico - stiintific al ,,IMI-NOVA”.

Planurile catedrelor si planurile individuale ale cadrelor didactice

Planurile catedrelor se elaboreaza la inceput de an de studiu de catre sefii de catedrd cu
participarea cadrelor didactice si se aproba la prima sedintd de catedra din anul de invatamant.

Planurile catedrelor sunt coordonate cu Vice-rectorul pentru Activitate Didactica.

Planul individual al cadrelor didactice se elaboreaza la inceputul anului de studiu de fiecare
titular, avand la baza norma didactica pe anul respectiv si se aproba la prima sedinta de catedra
din anul curent de studiu.

7.2. Procese referitoare la relatia cu clientul

Standardul 1SO 9001:2008 este asigurat prin aplicarea procedurii PP 7.2. Procese referitoare la
clienti (beneficiari), ce include toate elementele necesare pentru satisfacerea cerintelor stabilite.

Beneficiarii/clientii ,,IMI-NOVA” pot fi urmatorii:
e Studenti / masteranzi /,
e Angajatorii la muncd, punerea la dispozitic a locurilor de practicd de companii,
organizatii,
e Beneficiarii altor servicii prestate de ,,IMI-NOVA”.

Relatiile dintre ,,IMI-NOVA” si beneficiari sunt reglementate prin intermediul contractelor
incheiate cu acestia.

Determinarea cerintelor fata de servicii
Cerintele serviciilor educationale le determina:
e Legea Iinvatamantului si regulamentele Ministerului Educatiei, enumerate 1in
Nomenclatorul

documentelor externe (NDE 4.2.3.),
e Contractele incheiate cu beneficiarii de servicii.

Analiza contractului

LIMI-NOVA” efectueaza analiza contractelor-tip anual, pentru semnarea contractului tip si
luarea angajamentului de prestare a serviciilor educationale a subdiviziunilor implicate.
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Analiza contractului se inregistreazd in fisa ANC 7.2. Analiza contractului, confirmand
capacitatea ,,IMI-NOVA” de a indeplini cerintele definite in contract.

Comunicarea cu clientul

Asigurarea comunicarii efective cu Beneficiarul la diferite etape, in ,,IMI-NOVA” exista o0
matrice de comunicare cu Beneficiarul, care este prezentatd in forma MCB 7.2. Matricea
comunicarii cu beneficiarul.

Procedura PP 7.2. Procese referitoare la clienti (beneficiari) descrie detaliat aceasta activitate.
7.3. Proiectare si dezvoltare

Prin aplicarea procedurii PP 7.3. Proiectare si dezvoltare se asigura standardul prevazut de 1SO
9001:2008.

Proiectarea si dezvoltarea se utilizeaza pentru urmatoarele activitati:

e proiectarea si dezvoltarea planurilor de studii,
e claborarea cursurilor noi si perfectionarea cursurilor existente,
e claborarea si perfectionarea materialelor didactice /stiintifice.

Conducerea ,,IMI-NOVA” planificd si ghideazd procesul de proiectare si dezvoltare a
planurilor de invatamant, determinand:

e metodologia elabordrii si dezvoltdrii planurilor de invatdmant, cursurilor,
materialelor didactice /stiintifice,

e ctapele elaborarii,

e modalitatea de verificare si aprobare pentru fiecare etapa,

e deciziile si responsabilitdtile cu privire la aceste activitati.

»IMI-NOVA” obtine informatii referitor la imbunatatirea serviciilor prestate, cat si propuneri de
dezvoltare a serviciilor noi, largirea nomenclatorului de specialitati s.a. prin cercetari
sociologice. Studiile de piata contribuie la evaluarea competentelor personalul didactic,
planificarea serviciilor noi sau ameliorarea celor existente. Cercetarile conduc spre formularea
propunerilor pentru renovarea planurilor de studii, a cursurilor noi, a materialelor didactice.

Se efectueazd analize sistematice ale proiectdrii si dezvoltarii in conformitate cu programul de
proiectare-dezvoltare in etape adecvate pentru:

e aevalua rezultatele proiectarii si dezvoltarii in scopul satisfacerii cerintelor clientilor,

e aidentifica problemele si a propune actiuni de rezolvare.

La analize se includ participanti si reprezentanti ai functiilor implicate in etapele proiectarii
si dezvoltarii.

Aprobarea se efectuecaza 1inainte de inceperea procesului de realizare a serviciului
si constd in prelucrarea documentatiei necesare.

Validarea interna este efectuata de Senatul ,,IMI-NOVA”. Cea externa este efectuatd de
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Ministerul Educatiei.

Numai dupa aprobarea documentatiei corespunzatoare de catre Ministerul Educatiei se poate
initia procesul de realizare a planului de studiu.

Procedura PP 7.3. Proiectare sl dezvoltare descrie aceasta activitate.
7.4. Aprovizionarea

Procedura PP 7.4. asigurd aplicarea cerintei standardului ISO 9001:2008 cu includerea tuturor
elementelor necesare in aprovizionare asa, ca:

1. aprovizionarea bunurilor si serviciilor ce au un impact strategic asupra calitatii prestarii
serviciilor educationale,

2. mobilierul este procurat in functie de solicitarile primite de la personalul in functiile date.
Necesarul de aprovizionare cu birotica si consumabile este stabilit in functie de
necesitatile anuale,

3. necesarul de aprovizionare pentru utilaj si tehnica informationald, servicii de deservire
tehnica a utilajului si a tehnicii informationale, se asigura de catre specialistul in
tehnologii informationale in functie de solicitari,

4. necesarul de aprovizionare cu manuale si literatura de specialitate este estimat de
personalul Bibliotecii ,,IMI-NOVA” in dependenta de Planul de studii, planurile de
cercetare stiintifica si cererea utilizatorilor,

5. administratia serviciului gospodarie identifica toate categoriile de servicii (procese
externalizare), care pot influenta serviciile educationale si le introduce in Lista proceselor
externalizare LPE 7.4. Sunt stabiliti responsabilii pentru evaluarea si selectarea
furnizorilor acestor servicii.

in ,,IMI-NOVA” aprovizionarea se efectueaza prin cereri de oferta catre furnizori si selectarea
lor pentru bunuri si servicii achizitionate. in cazul in care ,,IMI-NOVA” nu dispune de informatii
privind furnizorul, acestuia i se transmite un Chestionar de autoevaluare a furnizorului, CEF 7.4.
Utilizdnd informatiile din contracte, referinte, prospecte, Chestionarul de autoevaluare a
furnizorului si informatia despre colaborarile anterioare cu furnizorii, se efectueaza evaluarea lor,
conform Fiselor de evaluare a furnizorilor, in care se stabileste punctajul furnizorului. in
rezultatul evaluarii si selectiei furnizorilor se intocmeste Lista furnizorilor acceptati, LFA 7.4,
Toate bunurile aprovizionate sunt verificate de catre responsabili, pentru a se asigura ca ele
corespund cerintelor specificate In contract.

Procedura PP 7.4. Aprovizionarea descrie in detalii aceste activitati.
7.5. Productie si furnizare de servicii
7.5.1. Controlul furnizarii serviciului
Prestarea serviciilor educationale se desfasoara sub controlul organelor si persoanelor abilitate,
numai dupa ce sunt asigurate urmatoarele:
1. documentatia necesara pentru asigurarea procesului de prestare servicii,

2. stabilirea si planificarea proceselor,
asigurarea resurselor necesare,
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3. personal calificat i instruit,

4. tehnica informationald si consumabile verificate, acceptate si intretinute adecvat;
5. activitati de intretinere a tehnicii informationale,

6. mediu de lucru adecvat,

7. instrumente de masurare a performantelor verificate si aprobate,

8. asigurarea integritatii proprietatii beneficiarului,

9. validarea procesului de studii,

10. monitorizarea si controlul calitatii serviciilor.

Conformitatea cu aceasta cerinta a standardului ISO 9001:2008 se asigura prin aplicarea
procedurii PP 7.5.1. Controlul furnizarii serviciului.

7.5.2. Validarea proceselor

Validarea procesului didactic se efectueazd prin modalitatea descrisa in procedura de
proces PP 7.3. Proiectare si dezvoltare.
Metode indirecte de validare a procesului educational sunt urmatoarele:

e instruirea personalului in conformitate cu Planul de instruire stabilit,

e evaluarea periodica a competentelor personalului conform prevederilor procedurii de
proces PP 6.2. Resurse umane, evaluarea regulata a nivelului de satisfactie a clientului
conform prevederilor procedurii de proces PP 8.2.1. Evaluarea satisfactiei
beneficiarului - monitorizarea feedback-ului de la client.

7.5.3. Identificare si trasabilitate*

Prevederile date ale standardului ISO 9001:2008 este asigurata de aplicarea procedurii PS 4.2.3.
Controlul documentelor, care include toate elementele necesare pentru satisfacerea cerintelor
stabilite.

Documentele SMC elaborate in institutie sunt identificate prin cod, denumire, numar redactie si
data aprobarii. Lucrarile stiintifice, manualele etc. sunt identificate prin denumire si data editarii.
Loturile de materiale pastrate in depozit se identifica prin Cartele de identificare - formular CIM

7.5.4. Proprietatea clientului

Proprietatea clientului include documentele din Dosarul personal intocmit la inmatricularea
studentului si completat pe parcursul anilor de studii. Ea se pastreaza in siguranta, este protejata
si verificata.

Dosarul personal contine documentele indicate in Regulamentul de admitere elaborat de ,,IMI-
NOVA” in baza regulamentului ME. Dosarul personal al studentului se pastreaza la arhiva

Sectiei studii si evidenta studentilor, pana la expirarea Contractului de scolarizare.

7.5.5. Pastrarea conformitatii produsului

* Caracteristica unui sistem de asigurare a calitatii de a permite regasirea istoricului, a utilizarii sau a localizarii unei entitati
(produs, proces sau serviciu) prin identificari inregistrate. — Din engl. traceability.
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Aceste prevederi ale standardului 1ISO 9001:2008 se asigura prin aplicarea procedurii PP 7.5.5.
Pastrarea conformitatii materialelor achizitionate, ce include elementele necesare pentru
satisfacerea cerintelor stabilite.

»~IMI-NOVA” dispune de incaperi corespunzatoare pentru pastrarea materialelor achizitionate in
conformitate cu conditiile necesare. Materiale, intrate sau pastrate la depozit, sunt protejate de la
deteriorare, separate una de alta si marcate, pentru excluderea utilizarii lor neintentionate.

7.6. Controlul dispozitivelor de masurare S monitorizare

Conformitatea cu aceastd prevedere a standardului 1ISO 9001:2008 este asigurata prin aplicarea
procedurii PP 7.5.1. Controlul furnizarii serviciului, ce include toate elementele necesare pentru
satisfacerea cerintelor stabilite fata de dispozitivele de masurare si monitorizare.

In calitate de instrumente de misurare ale performantelor servesc testele de examinare a
cunostintelor studentilor/masteranzilor. Testele de examinare sunt elaborate anual de catre
membrii catedrelor ,,IMI-NOVA” in baza Planului de invatamant si a programelor analitice.

Pentru examenul de licenta testele (subiectele) de examinare se elaboreaza de catre o comisie,
formata de seful catedrei. Modelul tip al testelor de examinare se pastreaza la sefii de catedra sau
in mapa corespunzdtoare la catedra.

Verificarea, revizuirea si aprobarea testelor (biletelor) de examinare pentru examenele si testarile
curente se face semestrial de catre sefii de catedra. Dovada a verificarii testelor de examinare
este semnatura sefului de catedra pe exemplarul modelului tip al testului sau pe biletele de
examinare.

8. Masurare, analiza si imbunatatire
8.1. Generalitati

~IMI-NOVA”  planificd si implementeaza procese de monitoring, masurare, analizd si
imbunatatire cu scopul:

e de a demonstra conformitatea serviciilor cu cerintele stabilite,
e de a asigura conformitatea Sistemului de Management al Calitatii,
e de a imbunatati continuu eficacitatea sistemului.

8.2. Monitorizare si masurare
8.2.1. Satisfactia clientului

Conformitatea cu aceastd prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd prin
aplicarea  procedurilor PP 8.2.1/1. Evaluarea satisfactieci beneficiarului si PP
8.2.1/2. Evaluarea satisfactiei personalului, ce includ elementele necesare pentru satisfacerea
cerintelor stabilite.

Procesul de evaluare a satisfactiei beneficiarilor si personalului se realizeaza prin intermediul
chestionarelor de evaluare a satisfactiei acestora vis-a-vis de serviciile livrate/conditiile create de
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Evaluarea satisfactiei abiturientilor/ studentilor/ masteranzilor (beneficiari)

CMS si SeMC elaboreaza chestionare de tipul CSS 8.2.1. Chestionar pentru evaluarea
satisfactiei beneficiarilor.

Chestionarele, elaborate in conformitate cu metodologia sociologicd a anchetelor, contin
afirmatii din care se deduce gradul de satisfactie al studentilor/masteranzilor.

Chestionarele se pun la dispozitie de catre CM.S si SeMC catedrelor ,IMI-NOVA”, care solicita
abiturientilor/ studentilor/ masteranzilor completarea lor. Chestionarele completate sunt analizate
la CMS si SeMC (In institutie se formeaza baza de date a rezultatelor chestionirii).

Chestionare de tipul CSAnN 8.2.1. Chestionar pentru evaluarea satisfactiei angajatorilor la munca
a studentilor.

Chestionarele contin intrebari referitoare la nivelul de cunostinte si abilitdfi a absolventilor, in
comparatie cu absolventii altor institutii superioare de invatamant din Moldova.

Evaluarea satisfactiei personalului ,,IMI-NOVA”

Serviciul Resurse Umane elaboreaza chestionare de tipul CSP 8.2.1/2. Chestionar pentru
evaluarea satisfactiei personalului, pe care le distribuie personalului didactic.

Chestionarul contine afirmatii, pe care angajatul trebuie sa le aprecieze in conformitate cu scara

.....

Chestionarul este anonim, angajatul indica doar subdiviziunea in care lucreaza si data indeplinirii
lui.

8.2.2. Auditul intern

Conformitatea cu aceasta prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asigurata prin aplicarea
procedurii PS 8.2.2. Auditul intern, care se efectueaza in scopul:
e de a determina masura in care sunt indeplinite cerintele sistemului de management al
calitatii stabilite prin documentele proprii, cerintele legislative si normative aplicabile,
e de a cvalua eficacitatea si functionalitatea sistemului de management al calitatii si
pentru a identifica oportunitati de imbunatatire a calitatii,
e de a identifica neconformititile existente, potentiale si de a verifica, daca
neconformitatile identificate au fost corectate.

Auditul intern este efectuat de personal al institutiei, instruit si atestat in acest scop sub
coordonarea CMS. Grupul de audit poate fi format din una sau mai multe persoane din orice
domeniu de activitate al institutiei, cu exceptia personalului responsabil direct de efectuarea
activitatilor verificate. Rectorul ,,IMI-NOVA” selecteaza persoanele ce vor face parte din Grupul
de audit, organizeaza instruirea lor prin cursuri interne sau externe.

Programarea auditurilor interne
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CMS programeaza auditurile interne la inceputul fiecarui an de studiu, tindnd cont de importanta
proceselor si subdiviziunilor auditate, rezultatele auditurilor anterioare, astfel incat fiecare
activitate implicatd in SMC sa fie auditata cel putin o data pe an.

Programarea auditului intern este inregistrata in formularul PRO 8.2.2. Programul auditului
intern, care este transmis responsabililor de procesele care urmeaza a fi auditafi.

Se initiaza audituri interne neplanificate in functie de rezultatele auditurilor anterioare si atunci
cand intervin modificdri importante in structura organizatoricd, In procesul de prestare a
serviciilor educationale si in cazul cresterii numarului de reclamatii de la beneficiari s.a.

Planificarea auditurilor interne

Auditorul principal intocmeste planul de audit intern PAI 8.2.2. in baza Programului anual de
audituri interne, care se transmite responsabilului pentru procesul care urmeaza a fi auditat
inainte de efectuarea auditului.

La propunerea CMD, Rectorul stabileste prin decizii organizatorice componenta echipelor de
audit, astfel, incat atat auditorul sef, cat si auditorii interni sd fie independenti de activitatea
auditata.

Desfiasurarea auditului

Auditul se desfasoara sub forma de interviu, pe parcursul caruia se constatd urmatoarele:
e conformitatea SMC cu cerintele standardului ISO 9001 si identificarea zonelor de
imbunatatire potentiald a Sistemului,
e cxaminarea fiecarui element al procesului care se auditeaza pentru a se determina
eficacitatea implementarii,
e analiza documentelor si Inregistrarilor sistemului de management al calitatii, controlul
utilizarii ultimelor redactii ale documentelor,
e analiza conformitatii cu cerintele legale si alte reglementari aplicabile,
o rezultatele auditurilor anterioare.
Pentru efectuarea auditului intern se pot utiliza Fise de evaluare FDE 8.2.2. in care
grupul de audit inregistreaza informatia, neconformitatile referitoare la activitatea auditata.

Elaborarea Raportului de audit si initierea actiunilor corective
Echipa de audit intocmeste Raportul de audit RAI 8.2.2. dupa efectuarea auditului. Pentru
inlaturarea cauzelor aparitiei neconformitatilor, echipa de audit inifiazd actiuni

corective in conformitate cu procedura PS 8.5.2. Actiuni corective.

Raportul de audit insotit de solicitarile de actiuni corective inifiate, se transmit de catre
responsabilul echipei de audit conducatorului subdiviziunii auditate.

8.2.3. MONITORIZAREA SI MASURAREA PROCESELOR
Conformitatea cu aceastd prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd prin

aplicarea instructiunilor tehnologice si procedurilor documentate.
Asigurarea monitorizarii si masurarii proceselor in ,,IMI-NOVA” se realizeaza sistematic prin
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activitati de evaluare periodica.

Procesele sunt monitorizate si masurate in scopul:
e stabilirii nivelului de performanta realizat in procesul didactic al unui
program de studiu,
e aprobarea mecanismelor de control intern, ce conduc la realizarea unei strategii in
domeniul asigurarii si imbunatatirii comunicarii interne in relatia profesor-student,
e obtinerii de informatii obiective pentru stabilirea directiilor de ameliorare si
schimbare a ofertelor de specializare.
Procedura de monitorizare se aplicd la evaluarea anuala a fiecdrei discipline universitare din
Planurile de invatamant pentru specialitatile/specializarile acreditate din institutie si
stabileste responsabilitatile privind conducerea tuturor etapelor procesului de evaluare a unei
discipline de studiu.

Autoevaluarea se efectueaza de catre fiecare cadru didactic in vederea imbunatatirii continue a
procesului  didactic si se documenteazd in FEC 7.5/1. Fisa pentru evaluarea
cursului.

Monitorizarea si evaluarea din partea colegilor se aplica pentru fiecare disciplina
universitara din Planurile de invatamant prin asistenta reciproca a orelor de curs.

Monitorizarea si evaluarea din partea sefilor (rector, prorectori, sefi de catedre, coordonatori
de specializare) ale activitatilor didactice specifice disciplinei se efectueaza selectiv, iar
inregistrarile  acestor  verificari sunt documentate in  Chestionarul de evaluare
Proces didactic CEP 7.5.1.

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

8.2.4. Monitorizarea si masurarea produsului

Monitorizarea calitatii competentelor studentilor/masteranzilor in ,,IMI-NOVA” se efectueaza
prin  examinare §i  promovare in  conformitate cu cerintele  Regulamentului
de organizare si  desfisurare a examenului de licentd in ,IMI-NOVA”
si Regulamentului ME de organizare si desfasurare a procesului didactic in institutiile de
invatamant superior din Republica Moldova.

Seful de studii si evidenta a studentilor, sefii de catedra analizeaza rezultatele monitorizarii si le
raporteaza la sedintele Senatului.

8.3. Controlul serviciului /produsului neconform
Aplicarea procedurii PS 8.3. Controlul produsului/serviciului neconform este in conformitate cu
prevederea standardului ISO 9001:2008 si ce include toate elementele necesare pentru

satisfacerea cerintelor stabilite.

Pe parcursul desfasurarii proceselor de invatamant si cercetare stiintifica si dupa finalizarea
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acestora pot fi detectate neconformitati, ce nu pot fi inlaturate imediat, cum ar fi:
e Neconformitati in procesul educational si de cercetare stiintifica,
e Neconformitati indicate de beneficiar / angajator (cunostinte si pregatire joasd a
absolventilor la angajarea acestora in campul muncii, lipsa capacitatilor de
comunicare).

Identificarea produsului/serviciului neconform care poate aparea in procesul educational si de
cercetare stiintificd se realizeaza pe parcursul etapelor de monitorizare a proceselor, iar dupa
angajare institutia utilizeaza metode concrete de identificare si solutionare a neconformitatilor la
absolventii angajati

Produsul/serviciul neconform se identifica prin documente specifice. In baza lor conducatorii de
subdiviziuni duc evidenta si solutioneazd problemele 1n domeniul calitatii, poartd
responsabilitatea pentru analiza neconformitdtilor din subdiviziunile subordonate, in scopul
detectarii lor.

Responsabilii de procese utilizeaza rezultatele analizei pentru a stabili modalitatile de ameliorare
a produsului neconform.

Responsabilii de procese sunt initiatorii actiunilor corective in vederea indepartarii cauzelor care
au generat neconformitatile ce se repeta sau noi aparute. O copie a actiunilor corective intocmite
se transmite CMS si SeMC, care le inregistreaza in modul stabilit.

Rezultatele procesului de control al produsului/serviciului neconform se analizeaza si pe
parcursul auditurilor interne in conformitate cu prevederile procedurii PS 8.2.2. Auditul intern.

Controlul reclamatiilor primite de la beneficiari

Livrarea serviciilor educationale in procesului de invatamant presupune reclamatii de la
beneficiari vis-a-vis de comportamentul angajatilor.

CMS si SeMC inregistreaza in Registrul reclamatiilor RR 8.3. reclamatiile beneficiarilor,
receptionate de conducere, de conducatorii subdiviziunilor sau de orice angajat al ,,IMI-NOVA”.
De asemenea se inregistreaza si reclamatiile transmise telefonic/verbal de catre beneficiari, n
acest caz se mentioneaza cine a primit si cine a transmis reclamatia.

Reclamatiile sunt analizate de tot personalul in functie implicat si sunt prezentate in cadrul CM$
si SeMC, unde se decide dacd reclamatia este intemeiatdi sau nu. In cazul existentei unor
neclaritati asupra reclamatiei, se decide in comun cu beneficiarul obiectivitatea acesteia.

Daci reclamatia este intemeiata si este din vina institutiei, se initiaza o actiune corectiva conform
procedurii PS 8.5.2. Actiuni corective.

8.4. Analiza datelor

Aplicarea procedurii PP 8.5. Imbunititirea continui este in conformitate cu standardul 1SO
9001:2008 si este asigurata prin elementele necesare pentru satisfacerea cerintelor stabilite.

CMS din institutie, in baza indicatorilor de performanta, prin responsabilii de procese
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monitorizeaza serviciile si procesele educationale. Fiecare responsabil analizeaza datele si
indicatorii referitori la subdiviziunea sau procesul pe care il conduce.

Monitorizarea se efectucaza in baza comparirii indicatorilor reali ai institutiei cu indicatorii
planificati.

Responsabilii pentru procese analizeaza si generalizeaza datele la nivel de subdiviziune, iar
CMS analizeaza si generalizeaza datele pentru ,,IMI-NOVA” la general. CMS este responsabil
pentru prezentarea rezultatelor analizei Rectorului si Senatului ,,IMI-NOVA”.

Rezultatele analizei datelor sunt transmise pentru Analiza efectuata de managementul institutiei
in conformitate cu procedura PP 5.0. Responsabilitatea managementului in scopul planificarii
imbunatatirii continue.

8.5. iImbunititire
8.5.1. Imbuniititire continus

Aceasta prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd prin aplicarea procedurii PP 8.5.
Imbunatatirea continua, si include elementele necesare pentru satisfacerea cerintelor stabilite.

Institutia ,,IMI-NOVA” a adoptat si utilizeaza urmatoarele modalitdfi de modificare si
imbunatatire continua a Sistemului de Management al Calitatii:
e Implementarea propunerilor de imbunatatire inaintate de angajatii institutiei, In
compartimentul Analiza datelor,
e Instruirea personalului conform procedurii PP 6.2. Resurse umane,
e Mentinerea si perfectionarea documentatiei Sistemului de Management al Calitatii
conform procedurii PS 4.2.3. Controlul documentelor,
e Auditurile interne ale SMC conform procedurii PS 8.2.2. Auditul intern,
e Actiuni preventive gi corective conform procedurilor PS 8.5.2. Actiuni corective si PS
8.5.3. Actiuni preventive,
e Analiza managementului din institutie conform procedurii PP 5.0. Responsabilitatea
managementului,
e Stabilirea politicii si ajustarea obiectivelor in domeniul calitatii pentru perioadele
urmatoare.

8.5.2. Actiuni corective

Aceastd prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd prin aplicarea procedurii PS
8.5.2. Actiuni corective, ce include elementele necesare pentru satisfacerea cerintelor stabilite.

Actiunile corective sunt menite sa elimine cauzele neconformitatilor, deficientelor sau a altor
situatii nedorite, dar existente in:

e registre si rapoarte de neconformitate,

e rapoarte de audit intern,

e reclamatii si sesizari ale beneficiarilor, inclusiv referitoare la calitatea serviciilor.

Actiunile corective pot fi inifiate de catre auditori, responsabilii de procese, CMS si SeMC.
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Amploarea actiunilor corective depinde de importanta problemelor si riscurile existente.

In cazul depistarii unei neconformititi, solicitantul completeaza formularul SAC 8.5.2. Solicitare
de actiune corectiva, descriind pe scurt neconformitatea aparuta si cauzele ce au provocat-0.
Formularul cu actiunea corectiva initiata se transmite CMS si SeMC.

CMS si SeMC. in comun cu RMC si responsabilii subdiviziunilor implicate, examineaza cauzele
aparitiei neconformitdtii si evalueaza probabilitatea aparifii ei repetate. Dacd este necesar,
modificd/completeaza cauzele indicate initial, pentru a le defini mai complet.

In cadrul examinarii se scot in evidentd si se analizeaza neconformititile care au o origine
comuna, sunt repetabile sau conduc la nerespectarea cerintelor beneficiarului.

La determinarea cauzelor aparitiei neconformitdtilor se analizeaza, dupd caz, particularitatile
serviciului prestat, documentatia tehnica, procesele de executie, inregistrarile SMC, procedurile
de lucru specifice, eficienta instruirii personalului, starea echipamentului etc. in rezultat se
determind cauza fundamentala care a generat neconformitatea.

Datele referitoare la actiunile corective initiate, eficienta realizarii lor si cauzele care au condus
la aparitia neconformitatilor/incidentelor/reclamatiilor sunt analizate statistic si prezentate de
catre Reprezentantul managementului pentru calitate si CMS in cadrul Analizei din partea
managementului conform procedurii PP 5.0. Responsabilitatea managementului.

Procedura PS 8.5.2. Actiuni corective descrie in detaliu aceasta activitate.
8.5.3. ACTIUNI PREVENTIVE

Aceasta prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd prin aplicarea procedurii PS
8.5.3. Actiuni preventive, ce include toate elementele necesare pentru satisfacerea cerintelor
stabilite.

Determinarea §i implementarea actiunilor preventive se realizeazd in scopul eliminarii
neconformitatilor potentiale si prevenirii aparitiei acestora.

Determinarea cauzelor ce pot genera potentiale neconformitati este efectuata de catre RMC,
CMS si SeMC in comun cu responsabilii de activitati ca rezultat a analizei efectuate.

Actiunile preventive vizeaza urmatoarele:
e modificarea proceselor,
e imbunatatirea serviciilor,
e instruirea personalului,
e modificarea procedurilor si regulamentului Sistemului de Management al Calitatii.

In caz de necesitate a unei actiuni preventive, persoana implicatd completeazi formularul SAP
8.5.3. Solicitare de actiune preventiva, descriind pe scurt neconformitatea potentiala si cauzele ce
o pot provoca. Solicitantul transmite fisa catre CMS.

In rezultatul analizelor intreprinse se identifica cauzele care pot produce neconformitati, se aduc
exemple de cauze potentiale care pot determina aparitia neconformitagilor:
e personalul nu este instruit pentru prevederile procedurilor,
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regulamentelor sau modul de aplicare al acestora,

e personalul implicat nu detine calificare adecvatd pentru realizarea activitatii
in cauza,

e procedurile si regulamentele sunt neclare sau nu sunt revizuite la timp,

e materialele, instrumentele, echipamentele sau dispozitivele utilizate nu
sunt adecvate conditiilor de utilizare,

e frecventa monitorizarilor este scazuta, fapt ce ar putea duce la aparitia
neconformitatilor.

Pentru evidentierea tendintei aparitiei neconformitatilor se pot intocmi grafice sau se pot
utiliza diferite metode statistice. Urmarirea implementarii actiunilor preventive se face de catre

CMS (SeMC).

Procedura PS 8.5.3. Actiuni preventive descrie in detaliu aceasta activitate.




