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1. Obiect si domeniu de aplicare

1.1. Obiect

Prezentul Manual al Calitatii are drept scop descrierea sistemului de management al calitafii
proiectat, documentat, implementat, mentinut si imbunatatit continuu in cadrul Universitafii ,,Petre
Andrei” din Iasi (UPA).

Prezentul Manual al Calitatii are in vedere, de asemenea, realizarea urmatoarelor deziderate:

e comunicarea catre personalul propriu si parteneri a politicii in domeniul calitatii si a obiectivelor
calitatii Universitatii .,Petre Andrei” din Iasi.

e implementarea, mentinerea $i imbunatatirea efectiva si continua a sistemului de management al
calitatii in toate facultatile;

¢ aplicarea gindirii pe baza de risc pentru planificarea si implementarea proceselor sistemului de
management al calitatii;

e asigurarea unor metode de control pentru cresterea eficacitifii practicilor si activitdtilor de
asigurare a calitafii;

e asigurarea unei baze documentate pentru auditarea internd si externd a sistemului de

management al calitifii;

e asigurarea continuititii sistemului de management al calitétii si a conditiilor referitoare la acesta
in timpul modificérilor circumstantelor;

e instruirea, formarea si calificarea personalului privind cerintele sistemului de management al
calitatii si a metodelor de aplicare;

¢ imbunititirea comunicarii in relatiile UPA cu partile interesate din sistem;

e sensibilizarea furnizorilor cu privire la imperativul unei asigurari eficiente a calitatii produselor
si/sau serviciilor furnizate;

e orientarea angajatilor catre beneficiile calitétii prin luarea la cunostinta si intelegerea cerinfelor
sistemului de management al calita{ii prezentate in standard si constientizarea astfel a impactului
muncii fiecaruia asupra calitatii serviciilor.

In cadrul sistemului de management al calitatii sunt descrise procesele relevante pentru
Universitate. Punctul forte consti in controlul, monitorizarea si imbunétatirea proceselor, pentru ca
in felul acesta sa se poatd imbunatati performantele Universitaii.

Implementarea sistemului de management al calitatii face parte din deciziile strategice ale
Universititii noastre. Proiectarea lui a tinut seama de situatiile concrete din cadrul Universitatii, de
serviciile oferite si de procesele corespunzatoare acestora, sistemul fiind specific Universitatii
.,Petre Andrei” din lasi.

1.2. Abordarea bazati pe procese

reprezintd, pentru noi, activitdti prin intermediul cdrora elemente de intrare/g Aftrar
elemente de iesire (rezultate). Identificarea, conducerea i monitorizarea sistemdtica &
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cadrul Universitatii, precum si interfetele dintre acestea, reprezintd abordarea noastra orientata pe
procese si am utilizat-o pentru eficacitatea funcfionarii institutiei.

UPA considera ca procese externalizate procesul de service IT, de service al aparaturii de
laborator, verificarea metrologicd/etalonarea echipamentelor de masurare $i monitorizare, procesul
de dezinsectie si deratizare.

1.3. Domeniu de aplicare

In urma unei decizii strategice a managementului, UPA si-a proiectat, implementat si
mentinut un sistem de management al calitatii care sa dea incredere si sd creasca gradul de
satisfactie al ,.clientilor” nostri si sd demonstreze capacitatea Universitatii de asigurare permanenta
a cerintelor acestora si a reglementarilor specifice in vigoare.

Manualul Calitatii are la baza regulamente, proceduri generale, operationale, precum si
informatii documentate, care detaliaza sistemul de management al calitatii.

Reglementarile prezentului Manual al Calitatii se aplicd in cadrul UPA pentru procese
academice si administrative. Prezentul Manual al Calitatii reprezinté atat un document de operare,
cét si de prezentare.

Activitatile pentru care s-a implementat SMC, respectiv domeniul de activitate pentru care
se aplica SMC, sunt:

e invatdmant superior universitar, cod CAEN 8542;
e cercetare-dezvoltare in stiinte sociale, cod CAEN 7220.

Domeniul: activitati de invajamant superior in ciclurile de licenta si master, activitati de
cercetare-dezvoltare si consultania.

2. REFERINTE NORMATIVE

¢ Legea invatamantului superior nr. 199 din septembrie 2023.

¢ Ordonanta de urgentd nr. 75 privind asigurarea calitdtii actualizata, cu modificirile si
completarile ulterioare

¢ Hotararea nr. 915 din 14 decembrie 2017 privind modificarea anexei la Hotérarea
Guvernului nr. 1418/2006 pentru aprobarea Metodologie de evaluare externd, a
standardelor, a standardelor de referinta si a listei indicatorilor de performanta a Agentiei
Romane de Asigurare a Calitatii in invataméntul Superior

3. TERMINOLOGIE $I ABREVIERI

3.1. Terminologie

Management — activitati coordonate pentru a orienta si controla o organizatie.
Managementul calititii — management referitor la calitate.

Politica — intentii si directie ale unei organizatii asa cum sunt exprimate oficial de managementul
sau de la cel mai inalt nivel.

controleaza o organizatie la cel mai inalt nivel.




Notd: Managementul de la cel mai inalt nivel are puterea de a delega autoritatea si de a furniza
resurse in cadrul organizatiei

Politica referitoare la calitate— politica in legatura cu calitatea.
Obiectiv— rezultat de indeplinit.
Obiectiv al calitatii— obiectiv in legétura cu calitatea.

Calitate - masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci sau ale unui obiect
indeplinetecerintele.

Nota:
Termenul “calitate” poate fi utilizat cu adjective cum ar fi: slaba, buni sau excelenta.

Elaborator - persoana sau grup de persoane desemnate in scris de catre Rector sé elaboreze §i sa
gestioneze proiectul de procedura.

Verificare - confirmare prin furnizare de dovezi obiective ca cerintele specificate au fost
indeplinite.

Avizare - acceptarea unui document care conditioneaza circulatia ulterioard a acestuia, de catre o
entitate organizatorici sau persoand, fird ca prin aceasta documentul sd capete un caracter
executoriu.

Aprobare - acceptarea unui document de catre o entitate organizatoricd sau persoand, prin care
documentul primeste un caracter executoriu.

Proceduri - mod specificat de efectuare a unei activitati sau a unui proces.
Noti:
Procedura poate fi documentata sau nu.

Procedurd generald - procedura scrisi care documenteazd una sau mai multe cerinte ale
standardului.

Procedurd academicia - procedura documentatd care stabileste regulile si responsabilititile de
tinere sub control a unui proces/unei activititi academice specifice (invatdmént cu frecventd, cu
frecventa redusa si invatamant la distantd).

Procedurid operationald - procedura documentata care stabileste regulile si responsabilitatile de
tinere sub control a unui proces/unei activitati specifice.

Fisa de proces — document care descrie un proces.
Specificatie — document care contine cerinte.
Manualul calitiitii — specificatie pentru sistemul de management al calitétii unei organizatii.

Echipele Calititii - grup de specialistidesemnati de Rector pentru elaborarea, verificarea, avizarea,
difuzarea si implementarea documentelor SMC sau pentru solutionarea unei probleme de calitate.

Informatii - date semnificative.

Document - informatii si mediul care le contine.

Informatii documentate - informatii care necesitd a fi controlate si menti
impreund cu mediul care le contine.

Note: \}v {3



Informatiile documentate pot exista in orice format, pe orice mediu si din orice sursa.
Informatiile documentate se pot referi la:

— Sistemul de management, inclusiv la procesele conexe,

— Informatiile create in scopul functionarii organizatiei (documentatie),

— Dovezi ale rezultatelor obtinute (inregistrari).

Inregistrare - document prin care se declara rezultatele obtinute sau se furnizeaza dovezi ale
activitatilor realizate.

Note:

Inregistrarile pot i utilizate, de exemplu, pentru a oficializa trasabilitatea si pentru a furniza dovada
referitoare la verificare, actiune preventiva si actiune corectivi.

In general nu este necesar ca inregistrarile sa fie supuse controlului reviziilor.

Risc - combinatie dintre probabilitatea de aparitie a unui eveniment nedorit si gravitatea acestui
eveniment.

Proces de misurare - ansamblu de operatii pentru determinarea valorii unei cantitati.

Echipament de misurare - mijloc de masurare, software, etalon de masurare, material de referinta
sau aparate auxiliare sau o combinatie a acestora necesare pentru realizarea procesului de masurare.

Caracteristica metrologicii — trasitura distinctivd care poate influenta rezultatul masurarii.
Echipamentul de mdsurare are de reguld mai multe caracteristici metrologice. Caracteristicile
metrologice pot {i obiectul etalonarii.

Aparat de misurat — echipament destinat a fi utilizat pentru a efectua masurari, singur sau asociat
cu unul sau mai multe echipamente suplimentare.

Client - organizatie sau persoana care primeste un produs
Nota:
Un client poate fi din interiorul sau din exteriorul organizatiei.

Satisfactia clientului - perceptie a clientului despre masura in care asteptérile clientului au fost
indeplinite.

Sesizare (conform DEX) — actiunea de a (se) sesiza, instiintare, aviz.

A sesiza (conform DEX) — a instiinta o autoritate despre un caz care trebuie luat In cercetare; a
deferi o pricind spre rezolvare autoritdtii competente.

Reclamatie - exprimarea insatisfacttei, adresatd unei organizatii, referitoare la produsul sau
serviciul acesteia sau la procesul in sine de tratare a reclamatiilor, la care este asteptat in mod
explicit sau implicit un raspuns sau o rezolutie.

Reclamant - persoani, organizatie sau reprezentantul sau, care face o reclamatie.

Reclamatie (in acceptiunea Universitatii Petre Andrei) - neconformitate identificata de student, de
altd parte interesatd sau de organele de control (petitionar) si acceptatd de Universitatea ,Petre
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Feedback — opinii, comentarii si exprimari ale interesului fatd de un produs, un serviciu sau un
proces .

In acceptiunea Universititii Petre Andrei din lasi, clientul este considerat studentul.

Satisfactia clientului - perceptie a clientului despre masura in care asteptarile clientului au fost
indeplinite.

Capabilitate - abilitatea unei organizatii, sistem sau proces de a realiza un produs care va indeplini
cerintele pentru acel produs.

Proces - ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care utilizeaza elemente de intrare pentru
a livra un produs intentionat.

Produs - element de iesire al unei organizatii care poate fi produs fara existenta unei tranzactii care
are loc intre organizatie si client.

Proiectare si dezvoltare - ansamblu de procese care transformé cerintele pentru un obiect in cerinte
mai detaliate pentru acel obiect.

Nota: Poate fi aplicat un atribut pentru a indica natura a ceea ce se proiecteazi si se dezvolta (de
exemplu proiectarea si dezvoltarea produsului, proiectarea si dezvoltarea serviciului sau proiectarea
si dezvoltarea procesului ).

Cercetare (in acceptiunea UniverstafiiPetre Andrei din lasi) — activitate de cercetare fundamentala,
de cercetare aplicativa, dezvoltare tehnologicd experimentald. Tematica procesului de cercetare
poate fi constituitd din programe, proiecte si teme de cercetare.

Proiect - proces unic care consta dintr-un ansamblu de activitati coordonate si controlate, cu data de
inceput si data de finalizare, intreprins pentru realizarea unui obiectiv conform cerintelor specifice
s1 care include constrangeri referitoare la timp, costuri i resurse.

Validare - confirmare prin furnizare de dovezi obiective cd au fost indeplinite cerintele pentru o
anumita utilizare sau o aplicatie intentionata.

Analiza - determinare a potrivirii, adecvarii sau eficacitatii unui obiect pentru a indeplini obiective
stabilite.

Identificare - constatarea sau atribuirea identititii unui produs sau document in raport cu o
specificatie, un document tehnic normativ sau un alt document tehnic aplicabil. Identificarea se
evidentiazd, dupa caz, prin marcare, etichetare sau alt mod de indicare fizicd. Atunci cand
trasabilitatea produselor sau documentelor este o cerintd specificatd prin contract, prin reglementari
legale sau de organele de control, se atribuie o identitate unicad fiecarui esantion sau exemplar, prin
care acesta este deosebit de alte esantioane sau exemplare de acelasi tip, iar aceastd identificare se
inregistreaza.

Furnizor - organizatie care furnizeaza un produs sau serviciu
Nota: Un furnizor poate fi din interiorul sau din exteriorul organizatiei.
Furnizor extern - furnizor care nu face parte din organizatie.

Audit - proces sistematic, independent si documentat in scopul obtinerii de dovezi obiective si
evaluarea lor cu obiectivitate pentru a determina masura in care sunt indeplinite criteriile de audit.

Program de audit - ansamblu de unul sau mai multe audituri planificate pe un
timp si orientate spre un scop anume.

Domeniul auditului - amploarea si limitele unui audit.



Plan de audit - descriere a activitatilor si a acordurilor pentru un audit.

Criterii de audit - ansamblu de politici, proceduri sau cerinte utilizate ca referinta fata de care este
comparatd dovada obiectiva.

Dovadai de audit - inregistrari, declaratii ale faptelor sau alte observatii care sunt relevante in raport
cu criteriile de audit.

Auditor - persoana care efectueazé un audit.

Auditat - organizatie care este auditata.

Conformitate - indeplinirea unei cerinte.

Neconformitate - neindeplinirea unei cerinte.

Corectie - actiune de eliminare a unei neconformitati detectate.

Actiune corectivi - actiune de eliminare a cauzei unei neconformitti si de prevenire a reaparitiei.

Actiune preventiva - actiune de eliminare a unei neconformitati potentiale sau a altei posibile
situatii nedorite.

Instruire - activitate sistematicd organizatd de Universitate sau de terti pentru perfectionarea
nivelului de cunostinte profesionale si pe linie de calitate a personalului.

Competenti - capacitatea de a aplica cunostinte si abilititi pentru a obtine rezultatele intentionate.

Monitorizare - determinare a stirii unui sistem, proces, produs, serviciu sau a unei activitati.

3.2. Abrevieri

¢+ DC - Reprezentant al managementului in domeniul calitatii la nivelul Universitatii
»Petre Andrei” din lasi

¢+ DDEP - Director Departament

¢+ SEO - Sef entitate organizatorici

¢ RC - Responsabil cu calitatea la nivel de facultate/departament
¢ CEAC - Comisia pentru Evaluarea si Asigurarea Calitatii a Universitatii/a facultafii
¢ CEA - Conducator al echipei de audit

¢ SMC - Sistem de management al calitatii

¢ RU - Resurse umane

¢ RN - Raport de neconformitate

¢ RI - Regulament Intern

¢ MC - Manualul Calitatii

¢ CV - Curriculum vitae

¢+ PV - Proces verbal

¢+ EL - Echipa de lucru

¢ PG - Proceduré generala

¢ RG - Regulament




¢ ACD - Procedura academica pentru invatamant cu frecventa (IF)

¢+ PO - Procedura operationala

+ Ed - Editie

¢+ R - Revizie

¢+ F - Formular

¢ E - Eticheta

¢+ DPPD - Departamentul pentru Pregatirea Personalului Didactic

Restul abrevierilor sunt conform procedurilor SMC.
Legislatia aplicabila este conform Listei documentelor externe, aplicabile in vigoare (legislatie).

4. CONTEXTUL ORGANIZATIEI
4.1. Intelegerea organizatiei si a contextului in care activeazi

Universitatea ,,Petre Andrei” din Iasi si-a determinat aspectele externe si interne relevante
pentru scopul si directia sa strategica si care influenteazi capabilitatea sa de a realiza rezultatele
intentionate ale SMC. Aspectele au inclus si factori negativi sau conditii ce au necesitat luarea in
considerare.

UPA monitorizeazd si analizeazd informatiile referitoare la aceste aspecte (aspecte
externe,cerinte legale, mediul competitional, piata, mediul social, cultural si economic roménesc si
international, etc; aspecte interne- valorile, cultura, cunostintele si performanta Universitatii).

UPA functioneazd dupd un Regulament intern, care cuprinde dispozitii referitoare la
desfasurarea activitatilor specifice.

UPA isi desfisoara activitatea prin programe de studii de licentd, programe de master,
program de formare psihopedagogicd in vederea certificarii competentelor pentru profesia didacticd
si colegiu, conform Structurii Universitdtii (informatie documentata permanent actualizatad si
vizibila pe site-ul upa.ro).

4.2 ingelegerea necesititilor si asteptirilor partilor interesate

Universitatea ,,Petre Andrei” din Iasi a identificat (determinat) partile interesate pentru SMC
si cerintele relevante ale acestora, cerinte pe care le monitorizeaza si le analizeazi in fiecare an
academic.

Pirtile interesate relevante interne includ: studentii, managementul Universititii, personalul
academic si administrativ.

Pirtile interesate relevante externe includ: angajatorii, absolventii, reprezentantii comunitatii
locale, autoritatile publice de la nivel local si central, ONG-urile, Ministerul Educatiei si ARACIS.

Conform propriei Carte, Universitatea ,,Petre Andrei” din lasi are ca misiune formarea
initiald si continud a studentilor in domeniile stiintelor socio-umane pentru a facilita dezvoltarea lor
personali si insertia profesionala ca specialisti si lideri, cercetarea, dezvoltarea si inovarea menite

Universitatea pregateste specialisti de inaltd calificare pentru activitafife din
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UPA 1isi asuma misiunea de a pregati specialisti, cercetdtori si lideri in diferite domenii, asigurdnd
competente profesionale, relationale si de comunicare de nivel superior. Ea este o universitate
privata, orientatd catre problemele pragmatice si ideatice din domeniile: stiinte economice, stiinfe
juridice, stiinte politice, psihologie si asistentd sociald, organizatd conform cerintelor Procesului
Bologna. Cunostintele teoretice dobandite sunt imbinate cu cele aplicative, dar si cu formarea unei
atitudini proactive asupra domeniului-{intd, urmarindu-se permanent solutionarea aspectelor
complexe cu care se confruntd mediul socio-economic in context global si raportat la Uniunea
Europeana.

UPA desfasoara activitati de cercetare stiintifica realizate intern, avand ca rezultat rapoarte
interne de cercetare §i care sunt bazd pentru proiecte de cercetare finantate extern. Urmare a
competitiei sau prin solicitare de la beneficiari, se desfasoara activitati de cercetare in cadrul unor
contracte, cercetare in cadrul proiectelor cu finantare europeana si proiecte finantate prin granturi
nationale. Fiecare cadru didactic participa, in medie, la 2-3 teme de cercetare si desfigoara activitéti
de cercetare stiintifica in domeniul disciplinelor cuprinse in norma didactica.

Universitatea dezvoltd relatii de colaborare si schimburi interuniversitare cu institutii
similare din {ard si strdiindtate, cu scopul integrarii complexe in circuitul international al valorilor
culturale si stiintifice, pentru asigurarea unui invatimant adecvat cerintelor si dinamicii pietei
muncii, pe de o parte, si pentru pregatirea superioara si complexa a specialistilor din domeniu, pe de
alta parte. Proiectele de dezvoltare regionala, cu participarea studentilor, masteranzilor,
absolventilor si a altor parteneri, sunt o prioritate a Universitatii in contextul global actual.

Misiunea didactica si de cercetare stiintifica este centratd pe student si porneste de la nevoile
de inviatare ale acestora, in acelasi timp, urmarindu-se cele mai noi contributii stiintifice in
domeniile abordate.

Indeplinirea misiunii Universitdtii ara la bazd valori consonante cu spiritul filosofiei
valorilor  savantului Petre Andrei: vocatia, dedicarea, profesionalismul, cinstea, onoarea si

atasamentul fata de elementele definitorii pentru cultura organizationala a Universitatii.

4.3 Determinarea domeniului de aplicare al sistemului de management al calititii

Activitafile pentru care s-a implementat SMC, respectiv domeniul de activitate pentru care
se aplicd SMC, sunt:

o Invatamant superior universitar, cod CAEN 8542;
e Cercetare-dezvoltare in stiinfe sociale si umaniste, cod CAEN 7220.

Domeniul: activitafi de invatamant superior in ciclurile de licentd si masterat, activititi de
cercetare-dezvoltare si consultanta.

Metodologia asiguririi calititii
in conformitate cu legislatia de resort, metodologia de evaluare si asigurare a calititii educatiei in
Universitatea ,,Petre Andrei” din lasi cuprinde:

- Criterii, care se referd la aspectele fundamentale de organizare
universitatii;
- Standarde, acestea reprezintd descrierea cerintelor formulate in tgrmen

rezultate, care definesc nivelul minim obligatoriu de realizare a unei ac 121\%‘[
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- Standarde de referinta, care reprezinta descrierea cerintelor ce definesc un nivel optimal de
realizare a unei activitati de catre Universitate, pe baza bunelor practici existente la nivel
national, european sau mondial;

- Indicatori de performanta, care reprezintd un instrument de méasurare a gradului de realizare
a unei activitdti desfasurate de universitate, prin raportare la standarde, respectiv la
standarde de referinta;

- Calificari, ca rezultat al invitérii obtinut prin parcurgerea si finalizare unui program de
studii.

4.4. Procesele Universititii ,,Petre Andrei” din lasi
Procesele UPA din lasi sunt descrise prin intermediul procedurilor.

Sistemul de management al calitatii Universitatii ,,Petre Andrei” din lasi a luat in
considerare abordarea procesuald si sistemicd, coreldnd-o cu specificul institutiei si cu structura sa
organizatoricid. Structura organizatoricd a Universitdtii este reprezentatd prin Organigrama, Fisa
postului, Regulamentul Intern si Carta Universitara.

Sistemul nostru de procese este gandit sa se desfasoare astfel incat sa indeplineascéa cerintele
tuturor partilor implicate, evident cu respectarea reglementarilor legale in vigoare.

Principalele categorii de procese care se desfisoard in Universitatea Petre Andrei din Iasi sunt:

e Procese-cheie

Universitatea ,,Petre Andrei” din Iasi considerd acele procese care sunt inifiate i derulate
pentru studenti ca fiind ,.procese-cheie” ale institufiei. Procesele cheie ale Universitatii ,,Petre
Andrei” din lasi sunt:

» Procesul de predare si Invitare

e Procesul de evaluare a studentilor

e Procesul de organizare si derulare a programelor de licentd

e Procesul de organizare si derulare a programelor de master

e Procesul de cercetare (proiectare-dezvoltare)

e Evaluarea interna a Rapoartelor de autoevaluare institufionald acreditare/autorizare
programe de studiu

¢ Evaluarea performantelor didactice si de cercetare a cadrelor didactice

¢ Regulament de organizare si desfisurare a concursului de admitere pentru studii
universitare de licentd si de master

e Procesul de admitere la studiile universitare de licenta si masterat

e Procedura de elaborare si modificare a planurilor de invataméant

¢ Procedura de reactualizare periodicd a materialelor de studiu pe baza experentei anterioare

¢ Procesul de monitorizare a sistemului tutorial si de comunicare bidirectionala

e Procesul de monitorizare a activitatii desfisurate la examene

¢ Procesul de perfectionare a cadrelor didactice

* Procese de management (LEADERSHIP) relevante ce reflectd angajamentul managementului
pentru calitate:
a. Leadership si angajament;
b. Stabilirea politicii referitoare la calitate si comunicarea acesteia;
¢. Orientarea citre client;
d. Stabilirea rolurilor organizationale, a responsabilitatilor si autoritatilor




Procese de planificare:

a. Procesul de stabilire actiuni, de tratare a riscurilor si a oportunitatilor;
b. Stabilirea obiectivelor referitoare la calitate si planificarea realizarii lor;
c¢. Planificarea schimbirilor.

Procese suport:

a. Procesul de asigurarea diferitelor categorii de resurse (personal, infrastructurd, mediul
pentru operarea proceselor, cunostinte organizationale), necesare realizarii conformitatii
serviciilor Universitatii ,,Petre Andrei” din lasi;

b. Procesul de asigurare a competentei personalului si de constientizare a acestuia;

Procesul de comunicare interna si externd;

d. Procesul de creare, actualizare si control a informatiilor documentate.

o

Procese de operare:

Procesul de planificare si control operational;

Procesul de comunicare cu clientul (studentul);

Procesul de proiectare si dezvoltare (cercetare-dezvoltare);

Procesul de control al proceselor, produselor si a serviciilor furnizate din exterior;
Procesul de control a neconformititilor si a produselor neconforme.

o e o

Procese de evaluare a performantelor:

e Procesul de monitorizare, masurare, analizi si evaluare care includ:
a. Evaluarea satisfactiei studentilor;
b. Analiza datelor si a informatiilor rezultate din monitorizarea si masurarea proceselor,
produselor si a serviciilor;
¢. Auditul intern;
d. Analiza efectuata de management.

Procese de imbunititire:

a. Procesul de imbunétatire continua;

b. Procesul de control a neconformitatilor si a produselor neconforme;

c. Procesul de stabilire, implementare i monitorizare corectii si eficacitate actiuni corective si
preventive.

5. LEADERSHIP
5.1. Leadership si angajament
5.1.1 Generalitati

Reprezentantul legal demonstreazd leadership-ul si angajamentul privind SMC prin
urmadtoarele actiuni:

* isi asuma responsabilitatea pentru eficacitatea SMC;

= se asigurd ca politica si obiectivele referitoare la calitate sunt stabilite pentru SMC si sunt
compatibile cu contextul si strategiile Universititii;

» se asigurd ci cerintele SMC sunt integrate in serviciile de educare;

* promoveazd in cadrul Universitatii abordarea pe baza de proces si gandirea pe baza de risc;

» asigurd resursele pentru SMC;

* comunica personalului importanta unui SMC eficace;

* comunica personalului importanta conformirii cu cerintele SMC;

» se asigurd cd sistemul de management al calitatii obtine rezultatele intentionats

» angreneazi, directioneazi si sustine personalul pentru a contribe. i ¢fiéacitatea
sistemului de management al calitatii;

= promoveaza imbunatatirea; f ;

* asigura sustinerea altor roluri relevante de management, pentru
leadership-ul acestora asa cum se aplicd zonelor lor de responsabil Flﬁﬁg’;}




Declaratia Rectorului in domeniul calitatii

Rectorul UPA a fundamentat si documentat Declaratia Rectorului privind implementarea
SMC.

Declaratia Rectorului in domeniul calitatii a constituit linia directoare pentru stabilirea
obiectivelor calitagii Universitatii Petre Andrei din lasi.

Declaratia Rectorului este disponibild si mentinutd ca informatie documentatd, este
comunicata (prin instruire, afisare in locuri vizibile ale Universitatii si postare pe site si intranet) si
este disponibila partilor interesate.

5.1.2 Orientarea catre student

Reprezentantul legal demonstreazd leadership-ul si angajmentul privind orientarea cétre
student prin urmatoarele actiuni:

= se asigurd ca cerintele studentului, cerintele legale si de reglementare aplicabile sunt
determinate, intelese si satisfacute;

= se asigurd ca riscurile si oportunitatile ce pot influenta conformitatea serviciilor de educare,
precum si capabilitatea de a creste satisfactia clientului/studentului sunt determinate si
tratate;

* secasigurd ca se mentine orientarea citre cresterea satisfactiei clientului.

Managementul de la nivelul cel mai inalt al Universitatii acordd o importanta deosebita
indeplinirii cerintelor declarate si implicite ale studentilor, evident in acord cu cerintele legale.
Clientii Universitatii ,,Petre Andrei” din lasi pot fi si organizatii care apeleaza la servicii diverse
prin contract direct. Pentru a putea fi indeplinite, cerintele clientilor sunt mai intii determinate si
apoi analizate in cadrul procesului de planificare a realizarii produsului si procesele referitoare la
relatia cu clientul in cadrul procesului ..Incheierea contractelor de studii”. Satisfactia clientilor este
permanent monitorizata in cadrul proceselor ,,Satisfactia clientului” si ,, Tratarea reclamatiilor™.

Cerintele clientilor sunt adeseori implicite. Acestea sunt definite si documentate ca cerinte
ale curriculumului care includ rezultate bine definite ale invatarii si indicatori de performanta
specificati, proiecte de instructie care sunt analizate la stadiul de propunere si ulterior, cel putin
anual, pentru a se asigura ca toate cerintele sunt indeplinite si sunt aliniate obiectivelor organizatiei.

5.2 Politica
5.2.1 Stabilirea politicii referitoare la calitate

Managementul de la nivelul cel mai inalt al Universitatii (Reprezentantul legal) stabileste
politica referitoare la calitate, cu scopul de a conduce Universitatea spre imbunatatirea
performantelor sale.

Politica referitoare la calitate este adecvata scopului organizatiei, are in vedere satisfacerea
cerintelor studentilor, cele legale si ale altor parti interesate, precum si imbundtatirea continui a
eﬁcamtatu SMC si asigurd un cadru pentru stablllrea si anallzarea oblectlvelor cahtatu Aceasta




e nivelul de satisfactie al clientilorsi al celorlalte parti interesate (cel existent si cel dorit):
e dezvoltarea resurselor umane ale Universitatii;
e contributiile posibile ale furnizorilor si partenerilor;

e asigurarea unui cadru pentru stabilirea si analizarea anuala a obiectivelor calitatii (,,anual” a
se intelege ,,dupa finalizarea anului universitar™).

Politica referitoare la calitate este adecvatd scopurilor UPA, precum si cerintelor,
asteptarilor si necesitatilor studentilor si ale altor parti interesate si face parte integranta din politica
sa generala. Politica referitoare la calitate este in concordanti cu politica generald a Universitatii.

Politica referitoare la calitate include un angajament pentru satisfacerea cerintelor si pentru
imbundtdfirea continud a eficacitatii SMC si asigurd cadrul pentru stabilirea si analizarea
obiectivelor calitatii.

Politica referitoare la calitate este analizatd anual (pe an universitar) pentru adecvarea ei
continua in cadrul analizelor efectuate de management.

5.2.2 Comunicarea politicii referitoare la calitate

Politica referitoare la calitate este disponibild si mentinutd ca informatie documentatd, este
comunicatd (prin instruire si postare pe site), fiind disponibilad tuturor angajatilor, inteleasa si
aplicatd de personal si este disponibila partilor interesate.

Intelegerea si implementarea politicii referitoare la calitate de catre angajati este verificata
de catre DC, RC, CEAC - UPA si CEAC la nivel de facultate cu ocazia auditurilor interne ale
calitatii.

Se asigurd de citre DC si RC faptul cd politica referitoare la calitate este cunoscuta,
inteleasd, implementata i mentinutd de personalul Universitatii, prin instruire si audituri interne ale
calititii. Se urmareste realizarea acestora periodic (monitorizare si masurare).

5.3 Roluri organizationale, responsabilititi si autoritati
Responsabilitatea si autoritatea intregului personal angajat al Universitatii sunt definite
conform Fiselor postului si a Organigramei institufiei. Fiecare responsabilizare se face prin decizie

aprobatd in Senat. Intocmirea/actualizarea Fiselor postului este realizati de catre Consiliul de
Administratie/Senat/Decani/Director de Departament/Departamentul de Resurse Umane.

Personalul desemnat are obligatia de a identifica si inregistra orice problema legati de
serviciu sau proces si de a aplica mésuri preventive, corectii, actiuni corective pentru a preintampina
aparitia neconformitatilor sau pentru a {ine sub control serviciul/procesul neconform depistat pana
la corectarea neconformitatii.

Organigrama Universitatii este mentinutd ca informatie documentatd, fiind disponibila
tuturor pe site-ul upa.ro.

Prin decizie emisd de Senat se constituie CEAC, se numeste de citre Rector un coordonator
al calitatii pe Universitate, se fac numiri pe posturi si functii, cdrora li se stabilesc responsabilitati si
autoritati pentru:

e ase asigura ca procesele furnizeaza elemente de iesire intentionate;

e araporta in special cdtre managementul de la cel mai Inalt nivel (Re
performanta SMC si la oportunitatile de imbunatatire;




e ase asigura ca orientarea citre client este promovata in intrega organizatie;

e a se asigura cd este mentinuta integritatea SMC atunci cand sunt planificate si implementate
schimbari ale SMC.

Cooperarea cu comunitatea locala se concretizeaza prin politici manageriale de atragere a

comunitafii la planificarea si dezvoltarea actului educational de tipul celor de mai jos.

consultarea autoritatilor locale si mediului de afaceri in stabilirea deciziilor strategice
ale universitdtii care vizeaza comunitatea;

sondarea permanenta a opiniei comunitatii locale privind orientarea specializarilor
necesare, in prezent si in perspectiva;

implicarea universitd{ii in rezolvarea problemelor regionale si locale din aria de
competenta didactica si stiin{ificd a universitatii.

Etica si deontologia universitari se asigura prin:

cunoasterea si respectarea, de citre toti membrii comunititii universitare, a Cartei
Universitdtii si Regulamentelor interne ale Universitatii;

asumarea datoriel individuale, a tuturor obligatiilor care rezultd din pozitia
profesionald si functia administrativd pe care membrii comunitatii universitare le
ocupd;

transparenta in luarea deciziilor de catre forurile si organele abilitate, in conditiile
prevazute de lege sau normele interne, in circulatia informatiilor semnificative
pentru managementul universitatii, in comunicarea in timp real a deciziilor adoptate
si promovarea autonomiei in transpunerea lor;

promovarea autoexigentei tuturor membrilor comunitétii universitare, privind atit
calitatea prestatiei profesionale, cdt si demnitatea personald si corelarea exigentei
fata de ceilalfi cu autoexigenta, indiferent de pozitia definuta in structura comunititii
universitare;

descurajarea si eliminarea tuturor formelor de coruptie, in toate sectoarele de
activitate si in relatiile cu ceilal{i membri ai comunitatii universitare sau cu persoane
din afara acesteia;

pastrarea bunurilor din patrimoniul universitatii, ca valori care apartin nu numai
generatiilor actuale, ci si celor viitoare;

dezvoltarea orizontului de cunoastere si sensibilitate al membrilor comunitatii
universitare, prin insusirea valorilor culturii nationale si universale;

formarea studentilor in spiritul respectarii drepturilor si libertatilor fundamentale ale
omului, al demnitatii si tolerantei,

instaurarea democratiei participative, care si permitd libertatea si pluralismul de
opinii, initiativa si comunicarea Intre membrii comunitatii universitare, participarea
studentilor si organizaiilor profesionale ale acestora la perfectionarea _continua a
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Principalele masuri pentru asigurarea protectiei sociale sunt:

- satisfacerea, in limita posibilitatilor, a nevoilor sociale de bazd ale membrilor comunitatii
universitare;

- negocierea problemelor profesionale si sociale ale membrilor comunitatii universitare cu
reprezentantii Consiliului de Administratie al Universitatii, cu ocazia semndrii contractelor
de munca;

- discutarea, negocierea si rezolvarea problemelor legate de revendicirile specifice studentilor
si organizatiilor studentesti.

In ce priveste dezvoltarea si modernizarea bazei materiale, principalele obiective sunt:

1. extinderea suprafetei utile a spatiilor de invitimant, prin darea in folosinta a unor locatii
noi, in vederea cresterii spatiului mediu de invitare pe student la nivelul celui inregistrat pe plan
national;

2. dotarea si modernizarea laboratoarelor existente si amenajarea unor laboratoare didactice
si de cercetare noi;

3. cresterea capacitatii de editare a cursurilor, indrumarelor si a altor publicatii ale cadrelor
didactice si studentilor, folosind posibilititile proprii ale Universitatii si contracte cu terte societati
din domeniu;

4. modernizarea bibliotecii universitatii prin largirea spatiilor aferente activitatilor specifice,
cresterea fondului de carte, informatizarea activitatilor specifice de biblioteca.

5. imbunatatirea dotarii laboratoarelor utilizind aparaturd modernd in scopul facilitérii
metodelor de studiu;

6. finalizarea lucrarilor privind realizarea unui camin in incinta campusului universitar,
destinat studentilor din alte localitati care studiaza in universitate;

7. realizarea obiectivelor de investitii stabilite prin planul de dezvoltare al universitatii.
5.3.1. Reprezentantul Managementului in domeniul calititii (DC)
e se asigura ca procesele sistemului de management al calitdtii sunt stabilite si mentinute;

e aduce la cunostintid conducerii performantele sistemului de management al calitatii, incluzand
necesitdfi pentru imbunétagire;

e promoveaza constientizarea asupra cerintelor clientului in Intreaga universitate;
¢ coordoneazi activitatea Comisiei de Asigurare a Calitatii;

e promoveazi cunoasterea, intelegereasi implementarea Politicii referitoare la calitate si
Obiectivelor calitatii de catre personal;

e urmadreste aplicarea documentelor de sistem in cadrul universitatii;
e avizeaza Programele de actiuni corective si preventive;
e avizeaza planificarea auditurilor interne i rapoartele de audit;

e participd la analiza periodicd a functiondrii SMC in cadrul UPA si
imbunatatire;

e avizeaza documentele sistemului de management al calitatii;

e tine sub control toatd documentatia sistemului de management al calitatii;




e {ine evidenta neconformitatilor la nivelul UPA;
¢ verifica Programele de actiuni corective si preventive;
e controleaza auditurile interne ale calitatii;

e participa la analiza periodica a functiondrii SMC in cadrul Universitatii ,,Petre Andrei” din lasi
si propune masuri de imbunétitire.

5.3.2. Responsabilul cu calitatea la nivel de facultate (decanii/Comisia CEAC pe facultate)

e asigurd respectarea si aplicarea procedurilor si a Manualului Calitatii in facultate.
e consulta si analizeaza documentele de sistem §i urmareste implementarea lor;

e participa la fundamentarea si documentarea Obiectivelor calitdtii facultatii;

e marcheaza cu “Neconformitati” locurile destinate produselor neconforme;

o elaboreazi cu SEO programele de actiuni corective si preventive.




5.3.3. Responsabilititi, autorititi si organisme colective de conducere privind Senatul
Universitatii, Consiliul de Administratie, Facultatea si Consiliul facultifii, Departamentul si
Consiliul departamentului sunt previazute si detaliate in Carta Universititii.

5.3.4. Activitatea Comisiei de Evaluare si Asigurare a Calitatii (CEAC) la nivelul universititii
5.3.5. Activitatea Comisiei de etici la nivelul Universitatii.

5.3.6. Activitatea Comisiei de Evaluare si Asigurare a Calititii la nivel de facultate in cadrul
Universititii.

6. PLANIFICARE

6.1 Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor

UPA aplica gandirea pe baza de risc pentru planificarea si implementarea proceselor
sistemului de management al calitatii.

Anual si cdnd existd schimbari majore ale proceselor SMC se analizeazd riscurile si
oportunitatile, precum si masurile de tratare a riscurilor si oportunitatilor.

Se determina riscurile si oportunitatile, precum si masurile de tratare pentru:
e ada asigurari ca SMC poate obtine rezultatele intentionate,
e acreste efectele dorite,
e apreveni sau a reduce efectele nedorite,
e arealiza imbunatitire.

Pentru identificarea si evaluarea riscurilor se analizeaza fiecare proces al SMC si se
identifica riscurile si oportunitatile.

Pentru fiecare proces (sursd de risc) se identifica tipul de risc, amenintarea, vulnerabilitatea,
frecventa de aparitie si gravitatea efectelor.

Pe baza frecventei de aparitie a riscului (probabilitatii) si a gravitétii efectelor se determina
riscul calculat.

Probabilitatea de aparitie a riscurilor este clasificatd pe 3 niveluri si se estimeazi in baza
istoricului procesului.

lerarhizarea probabilitatii este:
e 3 — probabilitatea de aparitie a riscului este mare.
e 2 —probabilitatea de aparitie a riscului este slaba.
e 1- probabilitatea de aparitie a riscului este neglijabila.

Gravitatea este clasificatd pe 3 niveluri si se estimeaza in baza prejudiciilor ce pot fi aduse
organizatiei ca urmare a producerii unui eveniment nedorit.

lerarhizarea riscurilor este:
e 1- gravitatea este mica.
¢ 2 — gravitatea este medie.

e 3 —gravitatea este mare.




*Nivelul de risc este rezultatul combindrii probabilititii (frecventei de aparitie) cu gravitatea
efectelor (impactul) unui eveniment nedorit: RISC = PROBABILITATE X IMPACT

Pentru stabilirea nivelului de risc (riscul calculat) pentru activititile proceselor se utilizeaza
grila de mai jos:

PROBABILITATE GRAVITATE

MARE 3 6 9

MEDIE 2 4 6

MICA 1 2 3
MICA MEDIE MARE

Pentru anumite riscuri, organizatia isi poate asuma riscurile, considerdndu-le oportunitati de
dezvoltare.

Pentru diminuarea sau eliminarea riscurilor cu nivel 6 si 9 se stabilesc masuri de tratare cu
termene i responsabilitéti.
Se monitorizeazd masurile de tratare stabilite pentru diminuarea sau eliminarea riscurilor cu

nivel 6 si 9 se stabilesc masuri de tratare cu termene si responsabilitati.

Anual si cand existd schimbari majore ale proceselor SMC se analizeazd riscurile i
oportunitatile, precum si masurile de tratare a riscurilor si oportunitatilor. In urma analizei se
poate relua procesul

6.2 Obiectivele referitoare la calitate si planificarea lor

Obiectivele calitatii la nivelul institutiei sunt stabilite de citre top management, in urma
analizelor efectuate de management. Obiectivele calitdtii sunt orientate spre satisfacerea cerintelor
explicite si implicite ale clientilor, cerintele legale aplicabile.

Obiectivele calitdtii in UPA sunt masurabile si in concordantd cu politica referitoare la
calitate. Acestea sunt comunicate intregului personal prin instruire si afigare in toate entitatile si in
locuri vizibile in Universitate. Periodic (anual pe an academic) obiectivele calitétii sunt discutate in
cadrul analizelor efectuate de management. Obiectivele calititii sunt actualizate anual, in vederea
imbunatatirii continue. Obiectivele anuale ale calititii rezultd ca finalitate a analizelor de
management si sunt incluse in Planurile Operationale pentru asigurarea calitatii pentru anul
universitar.

La stabilirea obiectivelor calititii UPA se au in vedere urméitoarele aspecte:

¢ necesitatile curente si viitoare ale Universitatii si ale comunitétii academice si de cercetare;

e respectarea cerintelor pentru serviciile Universitdtii (educatie/invatimant, cercetare
stiintifica);

e cresterea nivelului de satisfactie al partilor interesate;

o constatdrile relevante ale analizelor efectuate de management;

e performantele actuale ale proceselor si serviciilor;

e oportunitdti de imbunitatire ale proceselor.

Pe baza obiectivelor calitatii Universitatii, Decanii impreuna cu
stabilesc obiectivele calitatii la nivel de facultate. SEO instruiesc perso ﬁl@ di
Obiectivele calitatii la nivel de facultate, inclusiv personalul nou angajat. v ‘\ﬂ?



DC comunica si difuzeaza prin e-mail in fiecare serviciu/departament/facultate obiectivele
calitatii Universitatii. Toate acestea vor fi aduse la cunostintd noilor angajati prin instruire de catre
seful ierarhic superior. Obiectivele calitdtii se vor posta pe site-ul upa.ro.

Se asigurd de catre RC faptul ca obiectivele calitatii la nivel de Universitate, precum si
Obiectivele calitatii la nivel de facultate sunt cunoscute, intelese, implementate $i mentinute de
personalul Universitatii, prin instruire. Se urmdreste realizarea acestora periodic (monitorizare si
masurare prin intermediul Rapoartelor la Planurile Operationale pentru asigurarea calitdtii pentru
anul universitar).

Se mentin informatii documentate ale obiectivelor calitatii.

6.3 Planificarea schimbarilor

Atunci cand Universitatea determind necesitatea de schimbare a SMC. schimbarile se
realizeazd in mod planificat, prin Planurile operationale.

La planificarea schimbarilor se iau in considerare:
e scopul schimbarilor si consecintele potentiale ale acestora;
e integritatea SMC;
e disponibilitatea resurselor;
e alocarea sau realocarea responsabilitatilor si autoritatilor.
7. SUPORT
7.1 Resurse

7.1.1 Generalitati

In cadrul institutiei se determini si se pun la dispozitie resursele necesare pentru
implementarea, mentinerea si imbunétatirea continud a SMC. Se iau in considerare capabilititile si
constrangerile referitoare la resursele interne existente, precum si ce este necesar si se obtind de la
furnizorii externi.

Determinarea resurselor necesare pentru indeplinirea obiectivelor Universitatii, pentru a
implementa si a mentine sistemul de management al calitatii, pentru imbundtétirea continud a
eficacitatii acestuia si pentru a creste satisfactia studentilor si tuturor beneficiarilor prin indeplinirea
cerintelor sale si a celor legale este responsabilitatea echipei manageriale. Identificarea resurselor
pentru planificarea, operarea, controlul si imbundtatirea continud a proceselor din cadrul
departamentelor si facultatilor este responsabilitatea fiecdrui director departament si a decanilor.

Reprezentantul legal al Universitafii asigura alocarea resurselor necesare, care sunt:
e umane, in conformitate cu Organigrama in vigoare;

e materiale: echipament de lucru adecvat, echipament de protectia muncii (SSM), dotare PSI

(SU);
e cladiri, sedii facultati, spatii de lucru si depozitare, utilitafi asociate;
e documentare (acces la informatii, documentatii tehnico-stiintifice, stand}r;de,..documenta;ii
M4

tehnice, legislatie aplicabild);

¢ financiare, adecvate realizarii tuturor obiectivelor propuse.




UPA si-a stabilit reguli pentru identificarea necesitatilor de resurse pentru desfasurarea
proceselor de predare/invatare. Rectorul Universititii si Senatul asigurd disponibilitatea de
resurse pentru functionarea eficace a sistemului de management al calittii, precum si de
furnizarea resurselor pentru cresterea satisfactiei clientului prin indeplinirea cerintelor clientului.

Universitatea ,,Petre Andrei” din Iasi:

e stabileste elementele de intrare ca informatii pentru detectarea necesitétilor de resurse;
o realizeazd planificarea resurselor pe termen scurt, mediu si lung;

e urmdreste sarcinile de verificare si evaluare;

e furnizeazd resursele pentru a comunica eficace cu personalul didactic, personalul
administrativ, angajati si clienti.

7.1.2 Personal

Se determina si se asigura persoanele necesare pentru implementarea eficace a SMC, pentru
operarea si controlul proceselor sale.

UPA are planificat un sistem de resurse umane pentru a mentine si imbunatiti competenta
personalului didactic si a personalului auxiliar.

Competenta poate include elemente cum sunt:
e adaptarea curriculelor la progresul stiintific si tehnologic;

e cvaluarea realizérilor celor care invatd si a eficacittii institutiei pe baza indeplinirii
obiectivelor educationale;

e asigurarea competentei personalului pentru indeplinirea functiilor acestora.

Clientii au nevoie sd fie asigurati cd institutia are personalul didactic calificat necesar
indeplinirii cerintelor de instructie ale celor care invati. Calificarea poate include titluri detinute de
instructori, istoricul angajarii, cursuri sau certificate speciale si instruire la locul de munci, care este
o parte a inregistrarilor calitatii.

Conform Regulamentelor si procedurilor se stabilesc cerintele necesare ocupirii fiecarui
post din Organigrama Universitatii. Aceste cerinte sunt documentate in Fisa postului si se refera la
educatia, instruirea, calificérile, abilitafile si experienta necesard pentru ocuparea fiecarui post,
respectand reglementirile in vigoare. In concordantd cu aceste cerinte este selectat personalul
pentru promovare/angajare, conform procedurilor existente.

Conform procedurilor existente se desfasoard instruiri pentru asigurarea competentei si
pentru congtientizarea intregului personal al Universitatii cu privire la rolul si importanta fieciruia
in cadrul SMC, cu privire la modul in care contribuie la indeplinirea obiectivelor calitatii, la
importanta conformitdfii cu politica de calitate, cu procedurile, precum si cu rolul si
responsabilitatea pentru mentinerea i imbunatitiirea SMC si pentru satisfacerea cerintelor
studentilor si a celor legale.

Conform programului de instruire, intreg personalul UPA din lasi este constientizat
asupra consecintelor generate de nerespectarea modurilor de lucru procedurate aplicabile in
Universitate.

Instruirea are loc:

¢ la angajarea de personal nou;




e la schimbarea locului de munca al personalului existent;
e permanent, pentru intregul personal al Universitatii.

Toate aceste forme de instruire implica atdt latura profesionala a instruirii (inclusiv instruire
privind sdnétatea si securitatea In munca si situatii de urgentd), cat si cea privind SMC.

Este urmdérita eficienta fiecérei instruiri efectuate, concluziile privind instruirea personalului
pe parcursul unui an calendaristic fiind prezentate de catre presedintii CEAC, SEO si RC in
cadrul sedintei de analiza efectuatd de management la nivel de facultate si la nivel de Universitate
din anul analizat.

Mentinerea evidentei performantelor angajatilor se realizeaza prin intermediul dosarului
personal si prin intermediul evaludrii anuale a personalului.

7.1.3 Infrastructura

Conducerea Universitatii si a facultitilor se preocupa de determinarea, punerea la dispozitie
s1 mentinerea infrastructurii (cladiri si utilitati asociate, echipamente, inclusiv hardwere si softwere,
mod de comunicare — telefon, fax, e-mail, intranet, tehnologie informationald) necesare derulrii
activitatilor in vederea realizérii conformitatii cu cerintele serviciilor prestate.

Infrastructura asigurata include:

cladiri, sali de curs, sedii ale facultatilor/departamentelor, spatii de lucru si depozitare,
biblioteci, utilita{i asociate, spatii verzi;

e servicii asociate cum sunt:
= apa,
= curent electric cu instalatii adecvate,
" gaze,
= gervicii de sanatate;

e echipamente (echipamente de laborator, computere, imprimante, copiatoare etc.)
intretinute corespunzator, pentru desfasurarea proceselor;

e cchipamente pentru procesul de predare-invatare: acestea includ accesorii, furnituri si
consumabile;

e cchipamente hardware si software necesare desfisurdrii in bune condifii a tuturor
proceselor organizatiei, inclusiv a proceselor de comunicare (telefonie fixa, mobila, fax,
internet, retea calculatoare).

Sunt descrise premisele, obiectivele, standardele pentru evaludri, strategii de instructie,
controalele necesare si regulile pentru toate materialele si facilitétile utilizate pentru instructie.

7.1.4 Mediu pentru operarea proceselor

Managementul UPA ia in considerare faptul cd mediul de lucru (pentru operarea
proceselor) are o influentd pozitiva asupra motivérii, satisfactiei si performantei ilor si, de
aceea, asigurd un mediu de lucru adecvat pentru derularea activitétilor/p sghf

cadrul entitatilor organizatorice (facultati, centre de cercetare, departamen ef 16 #blf
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astfel incat sa se asigure conformitatea tuturor serviciilor cu cerintele specffhoaie M n




asigurd conditiile necesare realizarii conformitdtii serviciului (serviciilor de educare etc.) cu

cerintele specificate si cu respectarea cerinfelor legale aplicabile.

Sunt asigurate conditii pentru invatare care includ sili de curs/seminar, birouri,

laboratoare, dormitoare si spatii comune, lipsite de pericole pentru sanatate si factori perturbatori.

Informatii

Managementul UPAtrateaza datele ca resurse fundamentale pentru a fi convertite in

informatii si pentru dezvoltarea continud a cunostintelor organizatiei, care sunt esentiale pentru

luarea deciziilor pe baza faptelor si care pot stimula inovarea.

Pentru managementul informatiei, institutia:

si-a identificat necesititile de informatii,

si-a identificat sursele interne si externe de informatii,

si-a convertit informatiile in cunostinte pentru a fi utilizate in institutie,

utilizeaza datele, informatiile si cunostintele pentru a-si stabili si realiza obiectivele,
asigurd metodele de securitate si confidentialitate adecvate,

evalueazd beneficiille rezultate din utilizarea informatiilor in scopul imbunatatirii
managementului informatiilor si al cunostintelor.

Furnizori si parteneriate

Managementul UPA stabileste relatii cu furnizorii si partenerii pentru a promova si facilita

comunicarea in scopul imbunatatirii reciproce a eficacititii si eficientei proceselor care creeazi
valoare.

Existd mai multe oportunitédti de a creste valoarea prin colaborarea cu furnizorii si partenerii,

cum ar fi:

e optimizarea numarului de furnizori si parteneri;

e stabilirea comunicarii bilaterale la nivelurile adecvate in ambele organizatii pentru a ajuta la
solutionarea rapida a problemelor si pentru a evita intirzierile si disputele costisitoare,

e cooperarea cu furnizorii la validarea capabilitatii proceselor acestora;

e monitorizarea capabilitatii furnizorilor de a livra produse conforme in scopul eliminarii
verificdrilor redundante;

e incurajarea furnizorilor si implementeze programe pentru imbunitatirea continui a
performantei si pentru a participa in alte initiative comune de imbunatitire;

e implicarea furnizorilor in activitatile de proiectare si dezvoltare ale organizatiei pentru a

impartasi cunostintele si a imbunétati eficace si eficient procesele de realizare si livrare a
produselor conforme;

implicarea partenerilor in identificarea necesititilor de aprovizionare s /nt:é_” ot
strategii commune; / T
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evaluarea, recunoasterea si recompensareca ecforturilor si
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partenerilor.



Resurse naturale

Se tine seama de disponibilitatea resurselor naturale care pot influenta performanta
institutiei.
Resurse financiare

Managementul resurselor include activitdti pentru a determina necesitétile de finantare, si
resursele financiare. Controlul resurselor financiare include activitati de comparare a modului de
utilizare curenta fatad de plan si de intreprindere a actiunilor necesare.

Se asigura planificarea si controlul resurselor financiare necesare implementirii si mentinerii
unui sistem de management al calititii eficace si eficient pentru realizarea obiectivelor
universitatatii.

7.1.5 Resurse de monitorizare si miasurare
7.1.5.1 Generalitati

Conducerea Universitatii si a facultdtilor se preocupa de determinarea si punerea la
dispozitie a resurselor necesare pentru monitorizare si masurare, pentru a se asigura rezultate valide
si de incredere, pentru a se verifica conformitatea produselor si a serviciilor cu cerintele (de
exemplu a serviciilor de educare).

7.1.6 Cunostinte organizationale

Universitatea ,.Petre Andrei” din lasi a determinat cunostintele organizationale necesare
pentru operarea proceselor sale si pentru realizarea conformititii serviciilor educationale. Aceste
cunostinte sunt puse la dispozitia personalului care opereazi procesele Universitatii ,,Petre Andrei”
din lasi si sunt actualizate cand este necesar, in corelatie cu necesititile si tendintele de schimbare.

Cunostintele organizationale sunt cunostintele specifice, btinute din experienta Universititii
-Petre Andrei” din lasi, si sunt utilizate pentru a realiza obiectivele institutiei.

Cunostintele noastre se bazeazd pe surse interne (exemplu: proprietatea intelectuala,
cunostinte obtinute din experientd, lectii invatate din esecuri si din proiecte de succes, cunostinte si
experiente nedocumentate, dar impartasite personalului, rezultate ale Tmbunétatirii proceselor,
produselor si serviciilor Universitatii) si pe surse externe (exemplu: standarde, surse academice,
surse din domeniul cercetarii stiintifice, manifestari stiintifice nationale si internationale, cunostinte
obtinute de la clienti si de la furnizori etc.).

7.2 Competenta

UPA determind competentele personalului care lucreaza sub controlul sdu si pot influenta
performanta si eficacitatea SMC prin cerintele impuse postului sau functiei, prin Fisa de post.

Se asigurd cd aceste persoane sunt competente pe baza studiilor, a instruirilor si a
experientei adecvate. Atunci cand este necesar se intreprind actiuni de dobandire a competentei
(participari la cursuri de instruire, la manifestari stiintifice, relocarea personalului, angajarea de
personal nou competent etc) si se evalueaza eficacitatea actiunilor intreprinse prin testare,
monitorizarea activité@ii sau alte mijloaoe.




modul in care contribuie la indeplinirea obiectivelor calitatii, la importanta conformititii cu politica
de calitate, cu procedurile, precum si cu rolul si responsabilitatea pentru mentinerea si imbundtitirea
SMC

Formele de instruire implica atat latura profesionald a instruirii (inclusiv instruire privind
sdnatatea si securitatea in munca si situatii de urgentd), cat si cea privind SMC.

Sunt pastrate documentele referitoare la studiile si instruirile efectuate, precum si la
abilitafile si experienta dobéandita. Este urmaritd eficienta fiecarei instruiri efectuate, concluziile
privind instruirea personalului pe parcursul unui an calendaristic fiind prezentate de citre
presedintii CEAC, SEO si DC in cadrul sedintei de analizi efectuatd de management la nivel de
facultate si la nivel de Universitate din anul analizat.

Mentinerea evidentei performantelor angajatilor se realizeazi prin intermediul dosarului
personal si prin intermediul evaludrii anuale a personalului.

7.3 Constientizare

Se asigurd prin instruire constientizarea personalului Universitatii, privind politica
referitoare la calitate, privind obiectivele calitatii, privind contributia lor la eficacitatea SMC,
inclusiv privind beneficiile imbunatatirii performantei si privind implicatiile neconformitatilor cu
cerintele SMC.

7.4 Comunicare
Comunicarea internd in UPA are ca scop:

e asigurarea transferului de informatii necesare la toate nivelurile si intre toate functiile implicate,
cu privire la SMC;

¢ cunoasterea, in randul personalului, a politicii in domeniul calitatii, a obiectivelor calititii;
e comunicarea in randul angajatilor a eficacitatii SMC.
In UPA comunicarea se realizeaza prin circulatia informatiei In urmatoarele directii:
e pe verticala (de sus in jos si de jos in sus);
e pe orizontala, intre diferite niveluri, functii sau entitéti organizatorice.
Metodele de comunicare internd in UPA sunt:

e comunicarea scrisd, care poate fi efectuatd sub forma de decizii, informiri, note interne,
documente si inregistrari ale SMC etc., transmise pe suport de hartie si/sau e-mail;

e comunicare verbald, directd (inclusiv in cadrul sedintelor) sau telefonici;
e comunicare vizuald, prin avizier in locuri vizibile.

Personalul din facultatile/departamentele Universitatii au obligatia de a verifica zilnic e-
mail-urile pentru a vizualiza comunicérile primite si au obligatia de a raspunde prompt, in aceeasi zi
sau la termenul solicitat, la e-mail-urile si comunicarile primite.

7.5 Informatii documentate

7.5.1 Generalitati

-
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—~ Informatiile create in scopul functiondrii organizatiei (Declaratia Rectorului in domeniul
calitdfii, Politica referitoare la calitate, cdt si Obiectivele calitatii Universitatii “Petre
Andrei” din lasi, documentatia sistemului, respectiv proceduri, regulamente si Manualul
Calitatii, fisele postului etc.)

— Documentele generate extern, cum ar fi: legislatie, hotarari de guvern, ordonante, contracte,
documentatii tehnice, carti, reviste etc

— Dovezi ale rezultatelor obtinute.

Informatiile referitoare la cei care invata si cele referitoare la instructie sunt mentinute
respectand liniile directoare pentru protectia datelor personale, cum sunt:

a) raport de proiectare;

b) raport de dezvoltare;

c) certificari sau calificéri ale instructorului;

d) evaluarea impactului;

e) inregistrari ale performantei celor care invata si analize ale instructiei;
f) dovezi ale finalizarii (certificat, credit, diploma etc);

g) pierderi, distrugeri sau utilizare neadecvatd a materialelor furnizate de cei care
invata;

h) reclamatii;

1) participare in cercetare;

j) abilitati necesare;

k) inregistrari ale dreptului de copyright sau permisiunea de a utiliza informatii.

Toate documentele generate intern care ies din UPA precum si toate documentele generate
extern care intra in Universitate sunt inregistrate la Secretariatele
Facultatilor/Serviciilor/Departamentelor/Birourilor sau la Secretariatul Rectoratului, in Registrele
de intrari-iesiri, in functie de locul unde petentul depune cererea/documentul sau in functie de
Facultatea/Serviciul/Departamentul/Biroul care a emis documentul. Documentele se transmit, dupé
caz, la  Rector sau la  Secretariatul = Rectoratului/  Secretariatul  Facultatilor/
Serviciul/Catedra/Departamentul/Biroul vizat.

Documentele generate intern care se transmit din  cadrul = Secretariatelor/
Serviciilor/Birourilor/Catedrelor/Departamentelor urmeaza aceeasi cale, dar in sens invers.

Pentru contractele/ proiectele de cercetare, daca este cazul, se intocmeste registrul de intrare-
iesire.

7.5.2 Creare si actualizare

In regulamentele interne ale institutiei sunt prezentate toate detaliile legate de continutul si

regulile privind:
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e identificarea §i descrierea informatiilor documentate (titlu, datd, autefysat: de
referinta); <o s
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e formatul si mediul suport (de exemplu hartie, electronic, etc.); (@



7.5.3 Controlul informatiilor documentate

Informatiile documentate sunt controlate pentru a se asigura ca:

e sunt disponibile si sunt adecvate pentru utilizare, acolo unde si atunci cand este necesar;

e sunt protejate adecvat impotriva pierderii confidentialitdtii, utilizarii incorecte sau
deteriorarii.
Pentru controlul informatiilor documentate s-au luat in considerare urmatoarele activitati:

e difuzarea (electronic si/sau pe hartie, dupi caz), accesul, regésirea si utilizarea;

e depozitarea, protejarea, inclusiv mentinerea lizibilitatii;

e controlul modificarilor prin editie si revizie;

e pastrarea si eliminarea.

Informatiile documentate de origine externd (standarde de calitate, legislatie, hotarari de
guvern, ordonante, contracte, documentatii tehnice, céarfi, reviste etc.) necesare pentru
planificarea si operarea SMC sunt identificate si controlate.

Toate informatiile documentate pastrate ca dovezi ale conformititii sunt protejate impotriva
deteriorarii neintentionate.

Informatiile documentate pot fi puse la dispozitia clientilor, pentru consultare, in situatia in

care acest lucru este prevazut prin contract. De asemenea, sunt puse la dispozitia organismelor de
certificare si a altor institutii, in cadrul auditurilor efectuate de cétre acestea.

8. OPERARE

8.1

Planificare si control operational

Pentru realizarea rezultatelor dorite se planificad, se implementeazi si se controleaza

procesele SMC, diferitele etape ale activitatilor de proiectare, dezvoltare, prestare, evaluare si ale
serviciilor suport, referitoare la instructie, alocarea de resurse, criteriile de evaluare si masurile de

imbunétatire.

UPA planifica resursele necesare pentru toate procesele, dintre care mentionam:

activitati de predare-invatare;

proiectarea si dezvoltarea curriculelor;

formularea sau stabilirea zonelor de cercetare sau proiectelor;
instruire sau alte activitati;

angajare de personal;

obtinere de materiale si alte resurse;

admiterea candidatilor;

controlul modificarilor proiectarii si dezvoltarii in curricule, calendarele cursurilor, orare si

ey
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conditii necesare;

mentinerea acreditdrii programelor, gradelor profesionale si a studiiloyﬁ
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punerea la dispozitie a bibliotecii, echipamentelor audiovizuale, comﬁ ryicii;

asigurarea serviciilor de securitate, siguranta si protectie civila;



e alocarea salilor de clasa, laboratoarelor, salilor de conferinte;
e mentenanta facilitatilor

Planificarea prestarii serviciilor se face prin elaborarea si aprobarea de forurile competente
si abilitate a Planurilor de invatamant (a programelor de licen{d, de masterat) si a celor de cercetare-
dezvoltare.

Se asigurd pastrarea inregistrarilor necesare pentru furnizarea dovezilor ca procesele de
realizare a serviciului si serviciul prestat corespund cerintelor.

8.2. Cerinte pentru produse si servicii
8.2.1 Comunicarea cu clientul

Comunicarea cu clientii (beneficiarii unor contracte si preponderent studentii) presupune,
conform procedurilor aplicabile:

e transmiterea informatiilor referitoare la serviciu (programe de scolarizare, informatii despre
admitere etc.);

e feedback-ul de la client privind gradul de satisfactie al acestuia;
e raspunsuri la reclamatiile primite privind calitatea
Principalele metode de comunicare cu clientul sunt:

e comunicarea verbald: aceasta poate fi directd sau prin telefon. Comunicarea verbala directa
se realizeaza fie intre persoane individuale, fie constituite in grupuri (in cadrul diverselor
intdlniri etc).

e comunicarea scrisd: se realizeazi prin anunturi (inclusiv pe site), adrese, e-mailuri, faxuri
ete.;

2

e comunicarea vizuald. Comunicarea vizuald se realizeaza prin aviziere (inclusiv pe site),
panouri in locuri vizibile, materiale promotionale etc. Unele dintre aceste pot fi insotite si de
comunicarea verbala.

8.2.2 Determinarea cerintelor pentru produse si servicii

Determinarea (identificarea) cerintelor referitoare la serviciile de educatie si de cercetare-
dezvoltare se realizeaza conform procedurilor aplicabile.

8.3 Proiectare si dezvoltare a produselor si serviciilor

8.3.1 Generalitati
Procesul de cercetare desfasurat in cadrul UPA este de doua categorii:

a. cercetarea realizatd de cadrele didactice in vederea publicarii unor articole stiintifice sau
umaniste, elaborarii unor comunicari stiintifice in vederea participarii la manifestari stiintifice
nationale si internationale, elaborarea unui suport de curs, publicarea unui suport de curs sau a
unei carti etc. Acest tip de cercetare se finalizeazi cu documentatia aferenta. /._m-_w

b. cercetarea stiinfificad realizatdi in cadrul unor proiecte de cercetare- dyz\?éltare dcm%a si
finantate in cadrul unor programe nationale sau internationale si fn; g;efct : *ﬁnanfaﬁ de
Universitate. In acest caz procesul de cercetare se desfisoard conforh:; ehlo ien,t_;ﬁ;g in
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8.3.2 Planificarea cercetiirii (proiectirii si dezvoltirii)

Planificarea cercetdrii se realizeaza pentru fiecare proiect de citre directorul de proiect si
membrii colectivului de lucru, avind in vedere:

e necesitatea de cercetare;
e capacitatea de cercetare si dezvoltare existenta;

e asigurarea intervalelor de timp necesare activitatilor de analizare, verificare si validare a
proiectelor;

e incadrarea in termenele finale/intermediare de executie.
in cadrul planificarii se au in vedere detaliile referitoare la:
e ctapele cercetdrii;
e analiza, verificarea si validarea care sunt adecvate fiecérei etape de cercetare;
e responsabilitdtile si autoritatea pentru cercetare;
e interfetele si comunicarea dintre diferitele grupuri implicate in cercetare.
8.3.3 Elementele de intrare ale cercetirii (proiectirii si dezvoltirii)
Elementele de intrare ale cercetarii sunt analizate de factorii responsabili desemnati pentru a

garanta ca sunt in conformitate cu cerinele.

8.3.4 Controale ale cercetirii (proiectirii si dezvoltiirii)

Se asigura analiza cercetarii in diferite etape de realizare a proiectului, cu scopul evaluarii
rezultatelor, verificarii dacd elementele de intrare concordd cu rezultatele in faza de executie
respectivd si identificarii oricaror probleme posibile. Aceste analize sunt stabilite de la inceputul
procesului de cercetare si cuprind atat analize efectuate in cursul proiectarii (pe faze), cét si la final,
conform planului/schemei de realizare a proiectului.

Rezultatele acestor analize sunt consemnate in scris pentru fiecare faza de analiza si se
péstreaza in dosarul proiectului.

Verificarea documentatiei rezultate din cercetare se asigurd, in cadrul entitatii cu scopul de a
urmari daca elementele de iesire ale cercetdrii satisfac cerintele impuse prin elementele de intrare.

In situatia in care rezultatele cercetarii au trecut favorabil de faza de verificare, se trece la
faza de validare a acestora.

8.3.5 Elemente de iesire ale cercetiirii (proiectirii si dezvoltirii)

Sunt specificate elementele de iesire ale cercetarii, urmarindu-se ca aceste aceste date si fie
intr-o forma care sa permita verificarea in raport cu elementele de intrare.

8.3.6 Modificari ale cercetiirii (proiectarii si dezvoltarii)

Cand este cazul, dupd o analizd prealabila, se efectueazid modificari. Se actualizeaza
contractul de cercetare conform cerintelor/regulilor finantatorului. Toate modlﬁcarﬂe de acest gen
urmeaza acelasi curs privind analiza, verificarea si validarea, ca si proiectul inifiale ,«;




8.4 Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior
8.4.1 Generalitati

Controalele determinate sa se aplice produselor, proceselor si serviciilor furnizate din
exterior se desfasoara in conditii controlate.

8.4.2 Tipul si amploarea controlului

UPA se asigurd cd procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior nu influenteaza
negativ capabilitatea Universitétii de a presta servicii de educare conforme cu cerintele.

In acest sens acordd o atentie deosebitd procesului de aprovizionare si de evaluare a
furnizorilor externi.

Procesul de aprovizionare se desfasoard in conditii controlate, in acord cu legislatia privind
achizitiile publice 1in vigoare aplicabila, astfel 1incdt sa se asigure ¢d numai
produsele/procesele/serviciile conforme cu conditiile specificate sunt comandate si achizifionate.

8.4.3 Informatii pentru furnizorii externi

UPAse asigurd de adecvarea cerintelor sale inainte de a comunica furnizorilor externi
solicitérile de aprovizionare cu produse si servicii.

Serviciile aprovizionate sunt receptionate conform clauzelor contractuale sau din Nota de
comanda.

Toate neconformitatile identificate la receptie sunt semnalate furnizorilor, in vederea
intreprinderii actiunilor necesare pentru stingerea neconformititii si pentru evitarea repetarii
neconformitatilor sau a aparitiei de noi neconformitéti.

8.5 Productie si furnizare de servicii
8.5.1 Controlul productiei si al furnizirii de servicii
Conditiile controlate includ:

e disponibilitatea informatiilor privind responsabilitatea pentru analiza si verificarea
proceselor si produselor conform procedurilor operationale aplicabile.

¢ disponibilitatea, la locul de munca, a procedurilor operationale aplicabile necesare pentru
prestarea serviciilor;

e disponibilitatea si utilizarea echipamentelor (echipamente de laborator, birotica etc. (dupa
caz), intreinute corespunzator;

e disponibilitatea echipamentului hardware si software necesar, asigurat conform
Regulamentului.

e monitorizari si masurdri adecvate ale serviciilor, in toate etapele de realizare, conform
prevederilor procedurilor aplicabile.

Managementul organizatiei (Presedintele, Rectorul, Senatul, decanii si directorii
departamentelor) in cooperare cu personalul didactic identificd subiectele si temele
materiei de studiu de predat, metodele de instructie general acceptate si stabj e§ 'tf ferftg,'_ uri
acceptate pentru determinarea conformititii cu obiectivele invatarii.

Pentru controlul proceselor, se iau in considerare urmatoarele:



e sclectarea si inscrierea celor care invata;

e proiectarea curriculelor pe diferite materii;

e ¢laborarea de cursuri;

e alocarea sarcinilor de predare;

e furnizarea manualelor pentru practica in laboratoare;

e alocarea resurselor necesare pentru a efectua instructii in afara locatiei;

¢ stabilirea metodelor de verificare a performantei didactice;

e alocarea spatiilor pentru séli de curs/seminar, laboratoare, biblioteci si alte spatii similare;
e meditatii si consultatii referitoare la oportunitati vocationale.

Aptitudinile, cunostintele, abilitatile si capabilitatea noilor persoane care invatd este
evaluatd pentru a se asigura cé instructia poate fi furnizata la un nivel adecvat si intr-un ritm
adecvat. Reclamele, brosurile, suporturile de curs si alte articole produse de Universitate stabileste
in mod clar ce educatie, instruire si experiente anterioare se coreleaza cu necesitatile de invitare ale
celor care invata.

Se mentine o bazi de date pentru a identifica instructia reala furnizata, care poate include:
J inregistrari ale cursului urmat de cei care invati;
. fisa disciplinelor;
o orarul grupelor de studiu;
. manual de studiu si editie;
® lista cu numele personalului didactic;
© materiale didactice;
@ cunostinte s1 experienta anterioare relevante.

8.5.2 Identificare si trasabilitate

UPA asigurd identificarea si trasabilitatea produselor/serviciilor in toate etapele de prestare.

Sunt realizate identificarea (prin intermediul etichetarii si al inregistrarilor) si trasabilitatea
pentru:

e produsul si/sau serviciul aprovizionat;
e produs furnizat de client (diplomele in original depuse la admitere);
e serviciu prestat/achizifionat de universitate.

8.5.3 Proprietatea care apartine clientilor sau furnizorilor externi

Proprietatea clientului poate fi constituitdi numai din diplomele candidatilor in original
depuse la admitere, examindri, studii sau certificate medicale ale celor care invatad. Pe perioada
pastrarii acestora se iau toate masurile de manipulare, depozitare si conservare pentru-a-nu se pierde

O MA,

Atunci cand proprietatea unui client sau a unui furnizor extern este pi
constata ca este inaptd pentru utilizare, se raporteaza acest fapt clientului saun
se mentin inregistriri a ceea ce s-a intamplat. \



8.5.4 Pastrarea

In cursul tuturor proceselor de prestari servicii desfasurate,UPA asigura protectia impotriva
deteriorarilor pentru produsele si diversele documentatii necesare desfasurdrii serviciilor de
educatie.

Universitatea ia in considerare pastrarea documentelor didactice, cum sunt fisele
disciplinelor, curriculele si materialele tiparite sau electronice (cérti, note de curs, discuri magnetice
sau optice, programe de computer, dosare etc).

8.5.5 Activitati post livrare

UPA organizeaza diverse activitati pentru studentii absolventi dupa eliberarea diplomelor de
absolvire prin intermediul Alumni (conform statutului si actului constitutiv) si al Centrului de
Consiliere educationala si formare creativa ..lon Holban”.

8.5.6 Controlul modificarilor

Inainte de inceperea fiecarui an academic Universitatea ,,Petre Andrei,, din lasi analizeaza si
actualizeaza toate procesele, activitatile si informatiile documentate care influenteaza procesul de
educare al studentilor, in functie de capabilitatea Universitatii, a legislatiei in vigoare si a cerintelor
studentilor/viitorilor studenti.

8.6 Eliberarea produselor si serviciilor

Noul an universitar (procesul de educare) incepe la data stabilita prin lege si numai dupa
analizarea si actualizarea proceselor, activitatilor si informatiilor documentate care influenteaza
procesul de educare al studentilor.

9. EVALUAREA PERFORMANTELOR
9.1 Monitorizare, misurare, analizi si evaluare
9.1.1 Generalititi

UPA evalueaza periodic (anual si cdnd este necesar) performanta si eficacitatea SMC si
mentine informatii documentate in acest sens.

9.1.2 Satisfactia clientului

Una dintre metodele prin care Universitatea ,,Petre Andrei” din lasi determina performanta
SMC este masurarea si monitorizarea gradului de satisfactie al clientilor.

Metodele utilizate pentru obfinerea si prelucrarea informatiilor referitoare la perceptia
clientului privind modul in care i-au fost indeplinite cerintele sunt conforme Chestionarelor
aplicate.

9.1.3 Analiza si evaluare

Universitatea ,,Petre Andrei” din lasi identifica periodic (anual si cand este necesar) datele si
informatiile provenite din monitorizare si masurare necesare a fi colectate si analizate pentru a
demonstra functionarea eficace a SMC si pentru a evalua unde poate fi facutd imbunatatirea
acestuia, ca fiind: / H A

\t‘ v

e datele rezultate din monitorizarea si mésurarea proceselor, care fumizeg{‘
caracteristicile si tendintele proceselor din cadrul SMC;



o datele anuale, care furnizeaza informatii privind caracteristicile si conformitatea cu cerintele
a produselor receptionate de la furnizori si a serviciilor de educatie si cercetare prestate:;

e datele rezultate din monitorizarea gradului de satisfactie a clientilor si studentilor, care
furnizeaza informatii privind satisfactia clientilor si studentilor.

Pe baza rezultatelor analizelor, sunt initiate actiuni de imbunatatire, concluziile analizelor
fiind prezentate in cadrul analizelor efectuate de management..

9.2 Audit intern

Anual se efectueazi audituri interne in scopul:

e determindrii daca SMC este in conformitate cu cerinfele stabilite, inclusiv cu cele din
standardul de referinta adoptat;

e determindrii dacd SMC este implementat corespunzitor si mentinut;
e determindrii necesitafilor de imbunatatire sau de actiuni corective si preventive;
e furnizirii managementului informatii referitoare la rezultatele auditurilor interne.

DC prezintd anual stadiul de implementare a actiunilor corective/preventive, in analiza
efectuatd de management la nivel de institutie.

9.3 Analiza efectuati de management
9.3.1 Generalitati

Analiza efectuatd de management se desfdsoard planificat, anual (dupa finalizarea anului
universitar sau a anului calendaristic) si cand se considerd necesar, la nivel de facultati in cadrul
Consiliilor facultatilor si in cadrul Consiliului de Administratie. La sfarsitul anului universitar se
analizeaza, de regula, realizarile din intregul an si se stabilesc noi directii de actiune pentru anul
viitor; se analizeaza inclusiv politica referitoare la calitate si obiectivele calitatii.

Scopul acestor analize este asigurarea cd SMC este in permanenta corespunzator, adecvat si
eficace.

9.3.2 Elemente de intrare ale analizei efectuate de management
Elementele de intrare ale analizei efectuate de management sunt:
¢ Stadiul actiunilor de la analizele de management efectuate anterior;

e Schimbari care ar putea si influenteze sistemul de management al calitdtii (modificari in
aspectele externe si interne care sunt relevante pentru SMC)

o Performanta si eficacitatea SMC, inclusiv tendinte referitoare la:
v Rapoartele de autoevaluare;
v’ Feedback-ul de la clienti;
* Rezultatele monitorizarii satisfactiei clientilor;
=  Reclamatii;
=  Alte informatii legate de feedback-ul de la clienti;
v" Stadiul indeplinirii obiectivelor calitatii;

v Performanta proceselor;




v" Conformitatea produselor/serviciilor;

= Neconformitatile identificate;

=  Reclamatiile;

Stadiul actiunilor corective si preventive;

Rezultatele monitorizarii si masurdrii;

AR

Rezultatele auditurilor (interne si externe);
v" Performantele furnizorilor externi;
e Adecvarea resurselor;
¢ Eficacitatea actiunilor interprinse pentru a trata riscurile si oportunititile;

o Informatiile referitoare la caracteristicile si tendintele proceselor si serviciilor, inclusiv
oportunitétile pentru actiuni preventive;

e Schimbarile aparute in institutie pe parcursul perioadei analizate;
¢ Stadiul actiunilor de imbunatatire;
»  corectiile propuse pentru stingerea neconformitatilor;
* actiunile corective si preventive intreprinse si eficienta acestora;
= actiunile intreprinse pentru rezolvarea reclamatiilor si eficienta acestora;
* actiuni de imbunatatire si eficienta acestora;

o Analiza datelor (pentru a demonstra, adecvarea si eficacitatea SMC si pentru a se evalua
posibilitatile de imbunitatire) cu privire la:

»  gsatisfactia clientului;

» cauzele aparitiei neconformitatilor si reclamatiilor;
» conformitatea cu cerintele referitoare la serviciu;

= conformitatea cu prevederile legale si alte cerinte;

= caracteristicile si tendintele proceselor si serviciilor, inclusiv oportunititile pentru actiuni
preventive;

*  furnizori.
¢ Oportunitati pentru imbunatatire.
9.3.3 Elemente de iesire ale analizei efectuate de management

Elementele de iesire ale analizei efectuate de management includ orice decizii si actiuni
referitoare la:

e oportunitati de imbunitatire a eficacitatii SMC si a proceselor/activititilor sale, precum gi a
serviciilor de educare in raport cu cerintele clientului/studentului si a celor legale;

¢ orice necesitdti de modificare a SMC

e necesititile de resurse.




10. IMBUNATATIRE
10.1 Generalitati

In cadrul Universititii se determina si se selecteaza oportunitatile pentru imbunatatire si se
implementeazd actiuni necesare pentru a indeplini cerintele clientului si pentru a creste satisfactia
studentului.

10.2 Neconformitate si actiune corectiva

Controlul produsului/serviciului neconform urmaéreste identificarea, inregistrarea, izolarea,
analiza, tratarea si corectia, precum si stingerea neconformitatilor.

Se mentin informatii documentate referitor la determinarea si tratarea neconformitatilor si a
produselor neconforme.

10.3 imbunﬁtéﬁre continud
In cadrul Universitatii se determina oportunitatile de imbunatatire care includ:
« imbunititirea serviciilor de educare pentru a satisface cerintele si pentru a aborda necesitati
si asteptdri viitoare;
« corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;
« imbunitatirea performantei si eficacitétii sistemului de management al calitatii.

Un punct aparte al rezultatelor analizei efectuate de management, constéd din luarea, la nivel
de Senat, a unor oportunititi de imbunatitirca continud a eficacitatii SMC, prin elaborarea
Programului de imbunatatire si prin utilizarea:

e evaluarii riscurilor si a actiunilor de corectare, prevenire sau reducere a efectelor nedorite;
e politicii referitoare la calitate;

e obiectivelor calitatii;

e rezultatele auditurilor interne si externe;

e analiza datelor;

e actiunilor corective §i preventive;

analiza efectuatd de management.
11. Controlul Manualului Calitatii
11.1. Responsabilitati

DC are urmatoarele responsabilitati:
¢ claboreaza Manualul calitatii;
e difuzeazd Manualul;

e revizuieste Manualul.

Rectorul aprobe"l Manualul.

necesara.



Primitorul manualului va asigura conditiile necesare astfel incdt manualul primit sd nu se
deterioreze, dar sa fie accesibil si consultat de orice salariat al Universitatii.

11.2. Revizia Manualului Calitatii
Manualul se va revizui ori de céte ori este necesar, in functie de evolutia sistemului.

Cei care primesc reviziile sunt responsabili de introducerea lor in manualul pe care il
poseda.




