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INTRODUCERE
01.PREZENTAREA UNIVERSITATII

Academia de Studii Economice din Moldova (ASEM) este institutie de invatamant
superior acreditata, parte a sistemului national de invatdmant superior, care a fost infiintata
prin Hotararea Guvernului Republicii Moldova nr. 537 din 25 septembrie 1991, in baza
facultatilor de Economie si Economie in comert ale Universitatii de Stat din Moldova si a

Institutului de Economie Nationald din Moldova al Ministerului Economiei Nationale al
Republicii Moldova. Astfel, a devenit realitate aspiratia multor generatii care practicau
stiinta si Tnvatdmantul economic in Republica Moldova si care-si doreau o institutie de
invatdmant superior independenta. Astfel, a devenit posibild si integrarea nvatimantului
economic superior cu procesul de cercetare stiintifica.

Denumirea oficiala este Institutia Publica Academia de Studii Economice din
Moldova, forma abreviatda ASEM, denumirea oficiald in limba engleza este ACADEMY OF
ECONOMIC STUDIES OF MOLDOVA.

Academia de Studii Economice din Moldova, in conformitate cu Carta ASEM
(CA.0.ASEM) este o institutie publica de invatamant superior, persoana juridica, cu caracter
nonprofit, independenta de ideologii, religii si doctrine politice, atasata traditiei gandirii
libere, libertdtii academice, recunoasterii drepturilor si libertatilor fundamentale ale omului
si principiului suprematiei legii. Organizational, ASEM functioneazd 1in baza
Regulamentului Intern, aprobat la sedinta Senatului ASEM, proces-verbal nr. 09 din 09 iunie
2020 ASEM si a altor acte normative externe si interne.

Statutul institutiei publice ASEM (ST.0.ASEM) este aprobat de Ministerul
Invatimantului al Republicii Moldova la 14.12.1996, cu modificirile ulterioare aprobate de
Ministerul Educatiei si Tineretului, fiind inregistrat la Camera Inregistririi de Stat al
Ministerului Dezvoltarii Informationale nr. 1007600005951 din 26.01.2007. Universitatea
(ASEM) se identifica prin insemnele: stampila, drapel, tinutd de ceremonie (roba si tocd) si
sigla.

Adresa juridica a institutiei este: Republica Moldova, Chisinau, str. Banulescu Bodoni
nr. 61. MD-2005. Telefon: +373 (022) 22-41-28, Fax: +373 (022) 22-19-68, e-mail:
anticamera@ase.md, pagina Web: www.ase.md.

Ziua Academiei de Studii Economice din Moldova este sarbatorita la 25 septembrie,
data publicarii in Monitorul Oficial al Republicii Moldova a Hotararii de infiintare a ASEM.

ASEM functioneaza in baza Constitutiei Republicii Moldova, Codului Educatiei,
Codului cu privire la stiintd si inovare al Republicii Moldova, Legii privind aprobarea
Nomenclatorului domeniilor de formare profesionala si al specialitatilor privind pregatirea
specialistilor In invatamantul superior, acordurilor, conventiilor si tratatelor internationale la

care a aderat Republica Moldova, documentelor nationale si reglementarilor proprii.
Scopul institutiei, dintotdeauna, a vizat atdt pregatirea propriu-zisa de specialitate a
studentilor in domeniul economiei si cercetdrii economice, cdt si educarea unei noi



http://lex.justice.md/index.php?action=view&view=doc&lang=1&id=296451
../../SENAT_DEC_2020/MC__01
../../SENAT_DEC_2020
mailto:anticamera@ase.md
http://www.ase.md/
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mentalitati, in spiritul libertatii de gandire si actiune, al pragmatismului si al valorificarii
vietii.

Universitatea dispune de patrimoniul necesar desfasurarii activitatii de invatamant si
de cercetare de calitate. Dotarea salilor de curs/seminar, amfiteatrelor si bibliotecilor
corespunde cerintelor actuale de desfasurare a activitdtilor didactice si de cercetare
stiintifica, fiind adecvate specificului si organizarii institutiei prin raportare la numarul de
studenti, la orar si la alte activitati cu caracter didactic sau stiintific.

ASEM este institutie publica de invatdmant superior (universitate) acreditatd de
Consiliul National de Evaluare Academici si Acreditare a Institutiilor de Invitimant din
Republica Moldova - Certificat de acreditare nr. 003, 21.06.2001 si de Ministerul Educatiei
si Tineretului - Certificat de acreditare seria AUC Nr. 000004, 24.05.2007. in anul 2007,
ASEM isi confirma statutul de organizatie din sfera stiintei si inovarii si Membru de profil al
ASM, Certificat Seria MP nr.18 din 29 martie 2007. In anul 2009, ASEM a obtinut
Certificatul de calitate ISO 9001:2008 cu nr. AJAEU/09/11437 din 30.03.2009, iar in anul
2013, ASEM a fost acreditatd ca Organizatie cu recunoastere internationala (categoria A),
Certificat de acreditare stiintifica seria P, nr. 061, in baza Hotararii CNAA nr. AC-2/1 din 27
iunie 2013, iar in anul 2011 Institutiei Publice ASEM i s-a conferit ,,Ordinul de Onoare”
insemnul nr. 0318.

ASEM este membru al Asociatiei Universitatilor Europene (AUE), membru al

Asociatiei Universitdtilor Francofone (AUF), membru al retelei Universitdtilor din Bazinul
Marii Negre (BSUN), membru al retelei Universitatilor Initiativei Central-Europene (CEl
University Network). Relatiile cu partenerii nostri au constituit un suport considerabil pentru
implementarea metodelor performante de predare si promovare a principiilor economiei
moderne, iar in cadrul schimburilor academice numerosi profesori si studenti au efectuat
stagii la universitati de prestigiu din strdinatate. Un rol aparte revine implementarii in
institutia noastrd a stipuldrilor documentelor de constituire a Procesului de la Bologna,
accentul fiind pus pe calitatea studiilor, dezvoltarea cercetarilor stiintifice si perfectionarea
managementului universitar.

Din martie 2008 ASEM implementeaza Sistemul de Management al Calitatii in
corespundere cu prevederile standardului international ISO 9001:2008. In prezent
implementeaza si mentine la nivelul intregii organizatiei a unui Sistem proiectat si
documentat in conformitate cu prevederile standardului ISO 9001:2015.

Pe parcursul anilor de activitate Academia de Studii Economice a evoluat ascendent,
devenind principala si, pentru moment, unica institutie universitara de profil economic din
tard. In prezent, Academia de Studii Economice din Moldova constituie un complex
universitar modern, In cadrul céruia activeazd 6 facultdti cu 14 departamente, Scoala
Masterald de Excelentd in Economie si Business, Colegiul National de Comert, Scoala
Doctorald, Scoala de Formare Continud, 7 centre, 10 servicii, 2 Consortii universitare:
Scoala Doctorald in Drept, Stiinte Politice si Administrative; Scoala Doctorala in Stiinte
Economice, Institutul National de Cercetari Economice, Scoala Superioara de Turism si
Servicii Hoteliere, StudentHUB, FinTeh HUB, 2 incubatoare de afaceri, un centru de
Business, SmartCaffe si alte subdiviziuni. ASEM dispune de o bazd materiala solida,
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constituitd dintr-o bogata biblioteca stiintificd, un departament de tehnologii informationale
dotat cu tehnicd performanta, cateva centre de formare continud si consultantd, alte
subdiviziuni, 6 blocuri de studii bine amenajate, dotate cu aparataj modern; 7 camine, fiecare
cu sald de meditatii; 2 complexe sportive moderne; 30 de sdli de calculatoare, conectate la
Internet; un centru curativ consultativ; o baza de odihna la Vadul lui Voda. ASEM este un
brand cu care se mandresc peste 70 mii de absolventi din 1992 incoace. Astazi, la ASEM, isi
fac studiile peste 5 mii de studenti, masteranzi si doctoranzi, activeaza peste 20 de doctori
habilitati si 150 doctori in stiinte. (Structura organizatorica (Organigrama - Schema) -
ASEM).
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0.2. Declaratia rectorului ASEM privind asigurarea calitatii

Catre clientii, corpul profesoral, personalul si partenerii ASEM!

Academia de Studii Economice din Moldova 1si reconfirmd misiunea de a pregati
specialisti de inalta calificare In cele mai diferite domenii ale stiintelor economice si in domenii
adiacente, capabili sa utilizeze cunostintele stiintifice, tehnologice si cultural-umaniste
valoroase in folosul beneficiarilor, in conformitate cu cerintele, necesitatile si asteptarile
acestora, in armonie cu propria dezvoltare intelectuala, spirituala si materialda. ASEM isi
propune drept tintd sa devind o universitate de cercetare si Invatdmant, cu o dezvoltare
puternicd a cercetarii stiintifice performante, cu o prezenta activa a activitatii de antreprenoriat,
inclusiv prin extinderea programelor de formare continud, cu o implicare intr-o masura mai
mare a studentilor in procesul decizional, concomitent cu o mai mare responsabilizare a
acestora, cu Inaltd vizibilitate nationald si internationald, iar intreaga activitate sa fie orientata
spre inaltd performantd si profesionalism, in baza unor criterii clare de motivare pentru
succesele Inregistrate si performantele obtinute de fiecare membru al comunitatii academice.

Acest scop este realizat prin implementarea si mentinerea la nivelul Intregii Academii a
unui Sistem de Management al Calitatii, proiectat si documentat in conformitate cu prevederile
standardului international ISO 9001:2015, domeniul de aplicare al céruia este prestarea de
servicii educationale.

ASEM tinde sd se mentind, prin calitate si performantd, In topul institutiilor de
invatamant superior din Moldova, prin realizarea urmatoarelor obiective strategice:

1. Compatibilizarea si alinierea continua a activitatilor ASEM la practicile academice din
tarile Uniunii Europene si alte state cu nivel inalt de dezvoltare.

2. Considerarea angajatilor (corpul profesoral-didactic, personalul administrativ g
auxiliar) ca beneficiari interni si preocuparea cu deosebitd atentie de satisfacerea cerintelor si
asteptarilor lor, considerandu-i ca principala bogatie a institutiei.

3. Considerarea studentilor, masteranzilor si doctoranzilor nostri atat ca beneficiari
interni, cat si ca beneficiari externi, si urmdrirea continud a gradului de satisfacere a cerintelor
si asteptdrilor lor privind calitatea serviciilor educationale si adecvarea acestora la exigentele
pietei fortei de muncad, dar si conditiile in care aceste servicii sunt oferite.

4. Asumarea responsabilitdtii proprii, dar si contribuirea la promovarea si asumarea
responsabilitatii tuturor membrilor comunitatii academice, pentru contributia adusa la realizarea
obiectivelor institutiei.

5. Intreprinderea unor misuri concrete in vederea imbunitatirii continue a tuturor
proceselor desfasurate in ASEM, considerand prioritare principalele ei dimensiuni: invatdmant,
cercetare stiintifica si insertie sociala.

Obiectivele strategice stau la baza obiectivelor specifice ale proceselor, care se realizeaza
in conformitate cu prevederile Sistemului de Management al Calitatii aprobat de Senat.

Sistemul de management al calitdtii va fi monitorizat prin audituri interne si analizat
periodic in cadrul Senatului ASEM pentru a se asigura de respectarea principiilor adoptate,
eficacitatea si imbunatatirea continud a calitdtii serviciilor educationale.

In calitatea mea de rector ASEM, reprezentant al conducerii pentru calitate, imi exprim
angajamentul total pentru implementarea performanta si imbunatatirea continud a Sistemului de
Management al Calitatii.

—

Rector al Academiei de Studii Economice din Moldova
Dr.hab., prof. univ. ,

Membru corespondent al ASM

Alexandru Stratan
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0.3.Viziune, misiune, valori
0.3.1. Viziune

Organizarea si functionarea sistemului de Invataméint economic reprezintd cu
certitudine un atribut al suveranitdtii nationale prin care se asigurd pastrarea securitatii
economice. Realizarea in cadrul institutiilor de invatamant superior a unei conduite orientate
spre calitate este imperios de necesard atat pentru valorificarea educatiei economice
calitative, cat si pentru dezvoltarea unei economii prospere. In virtutea principiilor
autonomiei institutionale si in conditii de competitivitate educationald acerba, ASEM isi
asuma maxima responsabilitate pentru asigurarea calitatii pe piata ofertei de cunostinte si
servicii educationale academice si de cercetare.

ASEM, institutie care si-a castigat o pozitie prestigioasa in invatamantul superior
economic din Republica Moldova, fiind in acelasi timp o prezenta tot mai activa in plan
international, se autodefineste, prin ansamblul de activitati educationale, de cercetare
stiintifica si asistenta economica pe care le desfdasoara, in termeni de performanta de inalt
nivel.

Principalul nostru scop este acela de a contribui cat mai substantial si eficient la
promovarea si menginerea valorilor economiei de piata, implicit la dezvoltarea economica si
sociala, printr-o ofertd educationald si pregatire profesionalda de calitate a beneficiarilor
nostri, precum si prin servicii specifice de Tnalta tinuta, in permanenta corelatie cu actiunile
promovate la nivel european si mondial.

Avand ferma convingere ca baza succesului ASEM o reprezintd diversitatea, calitatea
si eficienta serviciilor prestate, consideram ca prioritard, pentru fiecare membru al
comunitdtii noastre academice, angajarea permanenta, profundd si responsabila in toate
activitatile legate de crearea unei autentice culturi a calitatii la nivel institutional.

In viziunea cadrului institutional al culturii calitatii sunt incluse: cultura competentei
educationale, stiintifice si tehnologice, cultura competentei organizationale si a competentei
cetatenesti, cultura invatarii permanente, cultura dezvoltdrii personale si morale, cultura
atitudinii proactive §i participarii, cultura integrarii in diversitate si a globalizarii, in conditii
de respect al identitatii si de reciprocitate.

Asigurarea calitatii in ASEM ne cere astazi trecerea la actiuni sistematice si
cuprinzatoare, la fiecare nivel al institutiei, In consonanta cu problemele ce se cer rezolvate
si cu practicile reusite din tarile europene.

ASEM — universitate angajata in viitor - isi propune drept tinta sa devind o universitate
de cercetare si invatamant, cu o dezvoltare puternicd a cercetdrii stiintifice performante, cu o
prezentd intensd a activitatii de antreprenoriat, inclusiv prin extinderea programelor de
formare continua, cu o implicare intr-o masura mai mare a studentilor in procesul decizional,
concomitent cu o responsabilitate sporitd a acestora, cu inaltd vizibilitate nationald si
internationala.’

Declaratia Rectorului privind politica ASEM in domeniul calitatii
https://ase.md/files/legal/interne/1.4_declaratia_pca_r02_v2.pdf

Y
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0.3.2. Misiune.

Academia de Studii Economice din Moldova 1si asuma misiunea de a crea noi cunostinte
si a pregdti specialisti de Tnaltd calificare in cele mai diferite domenii ale stiintelor economice,
precum si in domenii adiacente, capabili sa participe ca antreprenori si fortd de munca activa si
productiva intr-o piatd competitiva si ca cetdteni intr-o societate democraticd in continua
schimbare prin:

e promovarea unui Invatdmant pertinent, riguros si captivant, bazat pe interactiunea cu
cercetarea stiintifica, facilitdind schimbul de idei, creativitatea si spiritul de initiativa
prin dezvoltarea unui mediu de invatare optim pentru autorealizare, centrat pe student
si axat pe formarea competentelor sociale si profesionale, pregatindu-i pe studenti sa
joace un rol important in dezvoltarea unei economii bazate pe cunoastere;

e asigurarea suportului si facilitatilor corpului didactic pentru promovarea cercetarii
stiintifice performante, favorizand, astfel, participarea cadrelor didactice si a tinerilor
cercetatori la realizarea unor proiecte stiintifice de interes major;

e instituirea si dezvoltarea unei culturi a invatarii permanente si inovatoare;

o raspunderea in mod favorabil la cerintele de dezvoltare a mediului intelectual al
societatii, per ansamblu, si crearea legaturilor stranse cu mediul academic din Intreaga
lume, cu institutiile publice si cu mediul de afacerti;

 atragerea studentilor din Republica Moldova si din mediul international, la programele
oferite de licentd, de masterat si doctorat, precum si la cele de educatie continua, prin
extinderea programelor de studii in limbile de circulatiei internationald si crearea
conditiilor optime pentru studentii veniti din medii diferite si cu diferite pregatiri
educationale primare.

Misiunea politicii de asigurare a calitatii ASEM este de a furniza servicii educationale
de cea mai inaltd calitate In domeniul stiintelor economice, precum si in domenii adiacente,
prin dezvoltarea competentelor profesionale si dezvoltarea capacitatilor de cercetare stiintifica
a studentilor in scopul pregatirii specialistilor de inalta calificare, capabili sa utilizeze
cunostinte stiintifice, tehnologice si social-umaniste valoroase in folosul beneficiarilor, in
conformitate cu cerintele, necesitatile si asteptarile acestora, in armonie cu propria dezvoltare
intelectuald, spirituald si materiald, precum si sa participe in calitate de antreprenori si forta de
munca activa si productiva intr-o piatd competitiva si ca cetdteni responsabili intr-0 societate
democratici in continui schimbare?.

0.3.3. Valori.

ASEM in demersul sau de asigurare a calitatii serviciilor si produselor educationale se
axeaza pe urmatoarele valori fundamentale:

++ Dreptatea si echitatea constituie valori pe care ASEM prin sistemul de asigurare a
calitatii le promoveazd cu consecventd, adoptdnd intotdeauna, pentru toti membrii sai,

2 Regulamentul privind organizarea si functionarea sistemului de management al calitatii in ASEM //
https://ase.md/files/legal/interne/2.36_RegulamentSMC.pdf
11
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atitudini corecte si respingdnd cu hotdrare discriminarea si exploatarea, indiferent de
caracterul mai direct sau mai subtil in care s-ar produce acestea.

¢ Meritul ASEM asigurd recunoasterea, cultivarea si recompensarea meritelor
personale si colective care conduc la realizarea misiunii institutionale. Printre acestea, se
numard dedicarea fatd de profesie si studiu, fatd de ASEM si membrii comunitatii
academice, creativitatea si talentul, eficienta si performanta.

% Concurenta. Sistemul de management al calitatii va contribui la edificarea in
ASEM a unui mediu educational bazat pe: eficientd, eficacitate si competitivitate.
Concurenta este si In invatdmant cel mai bun catalizator care asigurd calitatea ofertei,
adaptarea acesteia la nevoile beneficiarilor, la cererea clientilor.

¢ Profesionalismul. ASEM prin sistemul de management al calitatii incurajeaza,
recunoaste si recompenseazd profesionalismul cadrelor didactice si cercetdtorilor care
manifestd competenta in indeplinirea tuturor sarcinilor profesionale, solidaritate colegiala si
loialitate competitionald, dedicandu-se fara rezerve carierei academice, identificandu-se cu
specialitatea 1n care 1si desfasoara activitatea si asumandu-si obligatia morala de a contribui
semnificativ la pregatirea temeinica a studentilor.

+* Onestitatea si corectitudinea intelectuala. ASEM prin sistemul de management al
calitatii apara dreptul la proprietate intelectuald, interzice orice forma de frauda intelectuala.

% Respectul si toleranta se numara printre valorile sistemul de management al
calitatii si sunt cultivate constant, in scopul credrii si Intretinerii unui climat favorabil unor
relatii pe cat posibil armonioase, echilibrate si rationale intre diferitele grupari si diferitii
membrii a comunitatii sale academice.

* Bunivointa si grija. Sistemul de management al calitatii se axeaza atat pe
recunoasterea si recompensarea celor merituosi, cat si pe intelegerea si sprijinirea celor aflati
in dificultate.

% Responsabilitatea este promovatd de sistemul de management al calitatii atat in
dimensiunea profesionala, cat si in cea civica, pe de o parte, prin orientarea activitatilor cétre
nevoile personale, institutionale si sociale, iar pe de alta parte, prin solicitarea respectarii a
standardelor de calitate in toate Tmprejurdrile, inclusiv in cele cand angajatii reprezinta
public institutia.

* Transparenta. Se asigura o transparentd maximad 1n ceea ce priveste regulile,
procedurile, cerintele profesionale, principiile de evaluare etc. Se va oferi oricand motivatii
bazate pe informatii consistente si corecte pentru opiniile exprimate si deciziile luate.

¢ Confidentialitate in furnizarea, completarea, utilizarea si asigurarea accesului la
informatie in conformitate cu regulile si procedeele acceptate. Se va proceda cu discretie si
se vor proteja datele cu caracter personal si cele privitoare la proprietatea intelectuala in
activitdtile de autoevaluare si evaluare externa.

04. PRINCIPIILE SMC DIN ASEM

Principiile managementului calittii reprezinta reguli cuprinzatoare si fundamentale de
conducere si functionare a unei organizatii, care are ca scop imbunatatirea continud a
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performantei pe termen lung, orientdndu-se pe satisfacerea clientilor si tindnd cont 1n acelasi
timp si de necesitatile angajatilor organizatiei. Acestea sunt prezentate in standardul
international 1SO 9001: Sisteme de management al calitatii. Cerinte (0.2. Principiile
managementului calitatii). ASEM se va baza pe respectivele principii, adaptate la conditiile
specifice Invatamantului superior.

Principiul 1. Orientarea catre client. ASEM 1isi va orienta Intreaga activitate catre
clienti. ASEM depinde de clientii sdi si, de aceea, ar trebui sa Inteleaga necesitatile actuale si
viitoare ale clientilor, sd Indeplineasca cerintele clientilor si sd tinda spre depasirea
asteptarilor clientilor. Aplicarea acestui principiu implica:

+ intelegerea tuturor cerintelor si asteptarilor clientilor ASEM;

+¢ asigurarea unui echilibru intre modul de abordare a cerintelor clientilor si a

celorlalte parti interesate (personalul ASEM, comunitatea locald, societatea in
general);

+ evaluarea satisfactiei clientilor, pentru imbunatatirea continua a rezultatelor;

¢ managementul relatiilor cu clientii.

Principiul 2. Leadership. Liderii sunt foarte importanti pentru o organizatie pentru ca
ei concep, stabilesc unitatea obiectivelor si strategia dezvoltarii ASEM, faciliteaza realizarea
misiunii, viziunii institutionale, dezvoltd sistemul de wvalori necesare pentru succesul
universitatii pe termen lung. Aplicarea acestui principiu presupune:

+¢ atitudine proactiva si exemplu personal,

+¢ intelegerea schimbarilor intervenite in mediul extern si raspuns la aceste schimbari;

+¢ luarea in considerare a cerintelor clientilor, comunitatii locale si a societatii in

ansamblu;

+¢ stabilirea unei viziuni clare privind viitorul ASEM,;

+¢ stabilirea sistemului de valori si a normelor etice care sa fie respectate la toate

subdiviziunile ASEM;
» asigurarea unui climat de incredere in relatiile dintre angajati;

D

DS

» asigurarea resurselor si a libertatii de actiune necesare pentru Intregul personal,
astfel incat acesta sa-si desfasoare activitatea cu responsabilitate;

+ incurajarea si recunoasterea contributiei lucratorilor;

** promovarea unei comunicari deschise si oneste;

+¢ educarea, instruirea si antrenarea intregului personal.

Principiul 3. Angajamentul personalului. Personalul competent, imputernicit si
deplin angajat, la toate nivelurile din ASEM, reprezintd esenta universitatii, iar implicarea
totald a acestuia permite utilizarea abilitatilor si cunostintelor sale in beneficiul ASEM,
precum si cresterea capabilitatii universitare de a crea si furniza valoare. Implicarea
presupune mobilizarea creatoare a tuturor lucratorilor ASEM de la conducerea de varf, top-
manager, pana la nivelul fiecarui lucrator. Aplicarea acestui principiu presupune:

+ asumarea raspunderii pentru rezolvarea problemelor;

+ implicare activa in identificarea oportunitatilor de imbunatatire;
¢ punerea in valoare a competentelor, cunostintelor si experientei;
+ Impartasirea cunostintelor si a experientei in cadrul echipelor si grupelor de lucru;

13
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+ concentrare asupra satisfacerii nevoilor clientilor;

¢ dezvoltarea unui spirit creativ in definirea viitoarelor obiective ale ASEM;

¢ mai buna reprezentare a organizatiei in relatia cu clientii, comunitatea locald si
societatea in general;

¢ monitorizarea nivelului de satisfactie al personalului;

+ dezvoltarea sentimentului de mandrie de a apartine ASEM.

Principiul 4. Abordarea pe baza de proces. ASEM isi defineste si gestioneaza
sistematic resursele, procesele si interactiunile dintre ele in vederea atingerii rezultatelor
conforme politicii de calitate si strategiei de dezvoltare a ASEM. Aplicarea acestui principiu
presupune:

% definirea proceselor pentru obtinerea rezultatului dorit;

+¢ identificarea si evaluarea datelor de intrare si de iesire ale proceselor;

X/

¢ identificarea interfetelor proceselor cu entitatile functionale ale ASEM;

¢ evaluarea riscurilor posibile, a consecintelor si impactului proceselor asupra
clientilor si altor parti interesate cu privire la procesele respective;

» stabilirea clard a responsabilitatilor si autoritatii privind managementul proceselor;

» identificarea clientilor interni si externi, a altor parti interesate cu privire la

DS

DS

procesele respective, precum si a resurselor, metodelor si materialelor necesare
pentru a imbunatati activitatile-cheie din ASEM,;

+¢ in proiectarea procesului vor fi luate in considerare: succesiunea etapelor acestuia,

masurile de tinere sub control, nevoile de instruire a personalului, echipamentele,
metodele, informatiile, materialele si alte resurse necesare pentru obtinerea
rezultatelor dorite.

Principiul 5. Imbunititirea continui. Imbunatitirea continud trebuie si fie un
obiectiv permanent al organizatiei, o cerinta a mentinerii pe piata a nivelului de performanta
atins Tn conditii concurentiale acerbe. Aplicarea acestui principiu presupune:

¢ imbunatatirea continud a proceselor, aceasta reprezentand o preocupare constantd

pentru fiecare persoana din cadrul ASEM,;

% aplicarea conceptelor de bazd ale imbunatatirii continue pentru a asigura

imbunatatiri substantiale;

+ Imbunatatirea continua a eficacitatii si eficientei tuturor proceselor ASEM,;

% promovarea activitatilor bazate pe prevenire;

¢ educarea si instruirea fiecdrui angajat astfel incat sa poata utiliza tehnicile si
instrumentele specifice imbunatatirii continue;

¢ stabilirea obiectivelor referitoare la Tmbundtatire si a masurilor necesare pentru
realizarea acestora,;

¢ recunoasterea rezultatelor obtinute de personalul ASEM in ceea ce priveste
imbunatatirea continud a proceselor.

Principiul 6. Luarea deciziilor pe baza de dovezi. Acest principiu presupune
abordarea eficace a problemelor ASEM, in luarea deciziilor. Deciziile operante, bazate pe
analiza si evaluarea datelor, informatiilor, au probabilitatea mai mare sa produca rezultate
scontate. Aplicarea acestui principiu presupune:
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+¢ colectarea datelor si informatiilor relevante cu privire la obiectivele stabilite;

+¢ luarea masurilor necesare pentru ca datele si informatiile sa fie suficient de clare,

disponibile si accesibile;

+¢ analiza datelor si informatiilor utilizand metode corespunzatoare;

+¢ intelegerea rolului metodelor statistice in analiza datelor si informatiilor;

+¢ luarea deciziilor si intreprinderea masurilor necesare, atat pe baza rezultatelor unor

analize logic argumentate, cat si pe baza experientei si intuitiei.

Principiul 7. Managementul relatiilor cu partile interesate. Succesul durabil se
obtine cu o probabilitate mai mare atunci cand organizatia isi gestioneaza relatiile cu toate
partile sale interesate astfel Incat sa optimizeze impactul acestora asupra performantelor sale.
Implementarea acestui principiu presupune urmatoarele actiuni:

+¢ identificarea si selectarea furnizorilor cheie;

+¢ stabilirea unor relatii echilibrate cu partenerii, privind beneficiile pe termen scurt si

cele pe termen lung;
» crearea unui sistem clar si deschis de comunicare;

DS

X/
°

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

X/
°

0.5. ABORDAREA ORIENTATA PE PROCES

ASEM aplica abordarea procesuald la elaborarea, implementarea si imbunatatirea
gradului de eficientd a Sistemului de Management al Calitatii 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 ASEM aplicd in cadrul fiecarui
proces modelul Plan-Do-Check-Act (Planificare — Efectuare - Verificare -
Imbunatatire/Actiune).
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Acest ciclu reprezinta:

= Planificarea: Sunt stabilite obiectivele si indicatorii pentru fiecare proces al
Sistemului de Management al Calitatii.

= Efectuarea: Procesele sunt realizate in conformitate cu etapele stabilite.

= Verificarea: Procesele sunt monitorizate si masurate fata de politica, obiectivele
st cerintele existente.

= fmbunititirea (Actiunea): Sunt intreprinse actiuni pentru imbunititirea
proceselor. Interactiunea dintre procese este stabilitd de catre DMCDCS in forma
grafica.

Controlul proceselor de producere este efectuat in conformitate cu prevederile
procedurilor documentate. Atunci cand sunt depistate neconformitati ale proceselor se
aplicd actiuni corective in conformitate cu prevederile procedurilor PS 10.2.2 ACTIUNI
CORECTIVE

Pentru masurarea performantelor proceselor se aplica procedura PO 10
IMBUNATATIREA CONTINUA.
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0.6. Nomenclatorul redactiilor Manualul SMC — ASEM

Red. 1 - Data: 19.11.2008

Modificari introduse: N/a

Red. 2 - Data: 24.12.2020

Modificari introduse: Racordarea la ISO 9000:2015

Red. 3 - Data: 25.10.2023

Modificari introduse: Adaptat la modificarile cadrului legal national

1. DOMENIU DE APLICARE

Prezentul MANUAL SMC descriec metodologia utilizata de ASEM in scopul
respectarii prevederilor standardului international ISO 9001:2015.

Manualul SMC descrie specificul activitatii ASEM ca Universitate de cercetare
avansata si institutie de invatamant superior de stat sub coordonarea MEC al RM.

Prin implementarea standardului 1ISO 9001:2015 Academia de Studii Economice din
Moldova demonstreaza ca:

Sistemul de Management al Calitatii (SMC) este implementat in conformitate cu
cerintele Ministerului Educatiei si Cercetarii (MEC), a Agentiei Nationale de
Asigurare Calitatii In Evaluare si Cercetare (ANACEC) si a celorlalte parti
interesate de nivelul calitativ al activitatii universitatii, este documentat, mentinut si
imbunatatit continuu;

asigura conformitatea actiunilor din cadrul SMC cu politica privind calitatea pe
care si-a asumat-o;

presteaza consecvent servicii care sa satisfacad cerintele partilor interesate si
cerintele reglementdrilor in vigoare;

urmareste sa creascd satisfactia partilor interesate prin procesele de mbunatatire
continud si prin asigurarea conformitatii cu cerintele partilor interesate si cu cele ale
reglementdrilor in vigoare;

exista preocupdri pentru imbunatatirea continua a performantelor in toate domeniile
activitatii universitatii.

Manualul Sistemului de Management al Calitatii ASEM este un document discutat la
Consiliul de asigurare a calitatii ASEM si aprobat la sedinta Senatului ASEM, iar aplicarea
acestuia este o cerintd obligatorie pentru toate procesele documentate atit din structura
academica, cat si din structura administrativa a universitatii.

Manualul SMC este aplicat in:

» scopuri interne: pentru mentinerea conformitatii proceselor de asigurare a calitatii,

pentru informarea, instruirea, cresterea culturii calitatii personalului;
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» scopuri externe: pentru a fi difuzat organismelor de certificare, beneficiarilor,
autoritatilor si celorlalte parti interesate relevante, la solicitarea acestora.

Implementarea institutionald a standardului ISO 9001:2015 vizeaza:

o furnizarea consecventd, in corespundere cu legislatia in vigoare, a produselor si
serviciilor ASEM in vederea satisfacerii cerintelor educationale si de cercetare ale
clientilor;

e sporirea oportunitdtilor de crestere a satisfactiei clientilor ASEM;

e asumarea riscurilor si valorificarea oportunitdtilor asociate contextului si
obiectivelor institutionale;

e racordarea la cerintele specifice SMC etc.

2. REFERINTE NORMATIVE

Manualul Sistemului de Management al Calitatii ASEM a fost conceptualizat in
corespundere Cu:

e Recomandarea 98/561 a Consiliului Comunitatii Europene din 1998, care
subliniazd nevoia cultivarii calitdtii Invatdimantului superior prin masuri de
asigurare a calitatii si cooperarea tarilor europene;

e Declaratia de la Bologna a ministrilor educatiei din tarile europene, din 1999;

e Comunicatul de la Praga (2001), prin care se solicita stabilirea unui cadru de
referintd comun in abordarea calitatii studiilor universitare;

e Comunicatul de la Berlin (2003), prin care se reafirmd importanta asigurarii
calitatii studiilor universitare In cadrul procesului Bologna;

e Asumarea responsabilitatii RM privind asigurarea calitatii studiilor universitare,
luata in cadrul celei de-a IV-a Conferinta a Ministrilor Educatiei din Europa din
Bergen (Norvegia), mai 2005;

o Obiectivele universitatilor, adoptate in cadrul Summit-ului de la Londra (2007),
prin care universitatile isi asuma inclusiv dezvoltarea propriilor sisteme de
asigurare a calitatii.

Elaborarea Manualul Sistemului de Management al Calitatii ASEM s-a realizat in

temeiul:

e Codului cu privire la stiinta si inovare al RM, nr. 259-XV/15.07.2004, Monitorul
Oficial al RM nr. 125-129/30.07.2004;

e Declaratiei de Aderare la Procesul de la Bologna din 2.12.04 (Conferinta
Internationald Modernizarea Invatimantului Superior din Republica Moldova in
contextul Procesului de la Bologna, 27 mai 2004);

e Codului Educatiei al Republicii Moldova nr. 152 din 17.07.2014;

e Hotararii Guvernului nr. 114 din 07.03.2023 cu privire la aprobarea Strategiei de
dezvoltare ,,Educatia-2030” ti a Programului de implementare a acesteia pentru anii

2023-2025;
e Hotararii Guvernului nr. 80 din 16.02.2022 pentru aprobarea Regulamentului cu
privire la organizarea ciclului Il — studii superioare de master;
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e Hotararii Guvernului nr. 1007 din 10.12.2014 pentru aprobarea Regulamentului
privind organizarea studiilor superioare de doctorat, ciclul I1l;

e Hotararii Guvernului nr. 482 din 28.06.2017 cu privire la aprobarea Nomenclatorului
domeniilor de formare profesionald si al specialitatilor in invatamantul superior;

e Hotararii Guvernului nr. 854 din 21.09.2010 pentru aprobarea Regulamentului cu
privire la modul de ocupare a posturilor didactice in institutiile de invatamant superior;

e Hotararii Guvernului nr 616/2016 pentru aprobarea Metodologiei de evaluare externa
a calitatii in vederea autorizarii de functionare provizorie si acreditarii programelor de
studii si a institutiillor de invatamant profesional tehnic, superior si de formare
continud si a Regulamentului de calcul al taxelor la serviciile prestate in cadrul
evaludrii externe a calitatii programelor de studii si a institutiilor de
invatamant profesional tehnic, superior si de formare continua;

e Ordinului nr. 1625 din 12.12.2019, Cu privire la aprobarea Regulamentului de
organizare a studiilor superioare de licenta (ciclul I) si integrate;

e Ordinului nr.10 din 14.01.15 Regulamentul-cadru privind organizarea si functionarea
organelor de conducere ale institutiilor de invatamant superior din Republica
Moldova

e Carta ASEM;

e Standardelor 1SO 9001:2015:

— 1S0 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte;

— 1SO 9000:2015-Sisteme de management al calitatii - Principii fundamentale si
vocabular;

— ISO 9004: 2018 Managementul calititii. Calitatea unei organizatii. Indrumiri pentru
obtinerea unui succes durabil.

3. TERMENI SI DEFINITII
3.1. Prevederi generale

La elaborarea Sistemului de Management al Calitatii, ASEM utilizeaza termenii si
definitiile aduse in standardul ISO 9000:2015

Alte definitii specifice domeniului de activitate sunt prezentate in Manualul sistemului de
management al calitdtii, inclusiv la 3.5 Termeni si definitii, in procedurile Sistemului de
Management al Calitatii, regulamentele interne si instructiunile operationale.

3.2. Abrevieri utilizate pentru subdiviziunile functionale

In prezentul Manual al SMC si alte documente ce tin de Sistemul de Management al
Calitatii se Intrebuinteaza urmatoarele abrevieri:

DMCDCS | DIRECTIA MANAGEMENT AL CALITATII, DEZVOLTARE CURRICULARA SI
STUDII

DTI DIRECTIA TEHNOLOGII INFORMATIONALE

RMS REPREZENTANTUL MANAGEMENTULUI PENTRU SMC
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SD SCOALA DOCTORALA
SDDSPS | SCOALA DOCTORALA IN DREPT, STIINTE POLITICE SI ADMINISTRATIVE
SFC SCOALA DE FORMARE CONTINUA
SMEEB SCOALA MASTERALA DE EXCELENTA IN ECONOMIE SI BUSINESS
sC SECTIA CONTABILITATE
SJS SECTIA JURIDICA SI SECRETARIAT
SPEF SECTIA PLANIFICARE ECONOMICA SI FINANTE
SRU SECTIA RESURSE UMANE
SMPC SERVICIUL DE MARKETING, PARTENERIAT SI CARIERA
SEP SERVICIUL EDITORIAL-POLIGRAFIC
SPPE SERVICIUL PROIECTE SI PROGRAME EUROPENE
SRI SERVICIUL RELATII INTERNATIONALE
SS SERVICIUL STIINTA
3.3. Alte abrevieri
ANACEC | AGENTIA NATIONALA DE ASIGURARE A CALITATII IN EDUCATIE SI
CERCETARE
ASEM ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE DIN MOLDOVA
INCE INSTITUTUL NATIONAL DE CERCETARI ECONOMICE
MEC MINISTERUL EDUCATIEI SI CERCETARII
MC MANUALUL CALITATII
SMC SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII
PS PROCEDURA DE SISTEM
PO PROCEDURA OPERATIONALA
CSC CHESTIONAR DE EVALUARE A SATISFACTIEI CLIENTILOR
CSP CHESTIONAR PENTRU EVALUAREA SATISFACTIEI PERSONALULUI

3.4. Abrevieri si denumiri ale documentelor SMC

Documentelor ce tin de Sistemul de Management al Calitatii li se atribuie urmatoarele
coduri s1 denumiri:

Index-SMC
MC 03 Manualul Sistemului de Management al Calitatii
DPACS5.2.1 Declaratia rectorului privind Politica ASEM in domeniul
calitatii
OBC6.2 Obiectivele calitatii in ASEM
ORG 5.3 Structura organizatorica a SMC ASEM

20




A

| .
<=5EM MANUALUL SMC v
PO 5.0 Procedura Leadership
PS6.1 Procedura Managementul riscurilor si oportunitatilor
PO 7.1.2 Procedura Resurse umane
PO 7.13 Procedura Infrastructura
PO7.14 Procedura Aprovizionarea
PO 7.1.5.2 Procedura Controlul furnizarii serviciului
PS7.5.3 Procedura Controlul documentelor
PO 7.5.3 Procedura Elaborarea documentelor
PS7.5.4 Procedura Controlul inregistrarilor
PO 8.2.1. Procedura Procese referitoare la clienti (beneficiari)
PO 8.3.2 Procedura Proiectare si dezvoltare
PO 8.5.3 Procedura Pastrarea conformitatii materialelor achizitionate
PS 8.6 Procedura Controlul produsului/serviciului neconform
PO 9.1.2/1 Procedura Evaluarea satisfactiei beneficiarului
PO 9.1.2/2 Procedura Evaluarea satisfactiei personalului
PS 9.2.2 Procedura Auditul intern
PO 10 Procedura Imbunatitirea continui
PS10.2.2 Procedura Actiuni corective

3.5. Termeni si definitii

Abilitatea inseamna capacitatea de a aplica si de a utiliza cunostintele pentru a duce la
indeplinire sarcini si pentru a solutiona probleme. In viziunea specialistilor europeni
(,,Cadrul european al calificarilor pentru invadtarea de-a lungul vieti” —

Parlamentul
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European/ 23.04.2008), abilitatile sunt descrise ca fiind cognitive (implicand utilizarea
gandirii logice, intuitive si creative) sau practice (implicand dexteritate manuala si utilizarea
de metode, materiale, unelte si instrumente).

Acreditare: o decizie formala si independenta care arata ca o institutie de invatamant
superior si/ sau programe de studiu oferite de ea respecta anumite standarde.

Actiune corectivi — o actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati detectate sau a
altei situatii nedorite.

Asigurarea calitati reprezintd totalitatea actiunilor de evaluare, monitorizare,
conservare si perfectionare a calitdtii, gratie carora sunt stabilite si mentinute criteriile de
evaluare, prin care ASEM elaboreaza, planificd si implementeaza programe de studiu si de
cercetare, in vederea sporirii Increderii clientilor si partilor interesate in calitatea serviciilor
si produselor oferite.

Auditul — proces sistematic, independent si documentat in scopul obtinerii de dovezi
de audit si evaluarea lor cu obiectivitate pentru a determina masura in care sunt indeplinite
standardele de calitate.

Calitatea — masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplineste
cerintele (conform standardului ISO 9001:2015).

Calitatea educatiei este definita ca un set de caracteristici ale unui program de studiu
si ale furnizorului acestuia, care satisface asteptarile beneficiarilor, precum si standardelor
de calitate

Capacitatea institutional in vederea asigurarii calitatii: institutia dispune de o
organizare coerentd si de un sistem adecvat de conducere si administrare, are baza materiala
si resursele financiare necesare unei functionari stabile pe termen scurt si mediu, precum si
resursele umane pe care se poate baza pentru a realiza misiunea si obiectivele propuse
asumate.

Capitalul uman educational este format din totalitatea cunostintelor, aptitudinilor,
deprinderilor si competentelor dobandite de consumatorul direct de servicii educationale.
Acest gen de capital pune in valoare capacitatea de productie a economiei, se dezvolta in
timp si poate avea efecte pe termen lung, fiind supus deprecierii; de aceea, decizia de
investire in capitalul uman nu este simpla, adeseori decizia fiind colectiva.

Cerinta - nevoie sau asteptare care este specificata, implicitd sau obligatorie. Cerintele
vizeaza atat clientii interni, cat si clientii externi si pot fi generate de diferite parti interesate
sau de organizatia insasi.

Client al universititii — studentii, masteranzii, doctoranzii, candidatii, agentii
economici, angajatorii etc.

Clientii externi — organizatiile care angajeazd absolventii universitatii si cele care
finanteaza programele de instruire desfasurate de universitate pentru personalul lor, institutii
angajatoare, etc.

Clientii interni — studentii, masteranzii, doctoranzii, angajatii.

Competenta reprezinta capacitatea doveditd de a selecta, combina si utiliza adecvat
cunostinte, abilitati si alte achizitii (valori si atitudini), in vederea rezolvarii cu succes a unei
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anumite categorii de situatii de munca sau de invatare, precum si dezvoltarea profesionala
sau personald 1n conditii de eficacitate si eficienta.

Competente transversale — sunt acele capacitati care transcend un anumit domeniu,
respectiv program de studiu, avand o natura transdisciplinard. Acestea constau in abilitati de
lucru in echipa, abilitati de comunicare orala si scrisa in limba materna/ straina, utilizarea
tehnologiei informatiei si comunicérii — TIC, rezolvarea de probleme si luarea deciziilor,
recunoasterea si respectarea deciziilor, recunoasterea si respectul diversitatii si
multiculturalitatii, autonomia invatarii, initiativa si spirit antreprenorial, deschiderea cétre
invatare pe tot parcursul vietii, respectarea si dezvoltarea valorilor si eticii profesionale etc.

Competentele profesionale — intelegem capacitatea doveditd de a selecta, combina si
utiliza adecvat cunostinte, abilitati si alte achizitii (valori si atitudini), in vederea rezolvarii
cu succes a unei anumite categorii de situatii de munca sau de invatare, circumscrise
profesiei respective, in conditii de eficienta si eficacitate.

Competentele se pot clasifica in doua categorii: a) competente profesionale si b)
competente transversale.

Comunitatea academica cuprinde cadrele didactice si stiintifico-didactice, personalul
de cercetare, studentii, personalul didactic auxiliar ai universitatii.

Comunitatea universitara ASEM include comunitatea academica, personalul
managerial si tehnic.

Cunostintele reprezinta rezultatul asimildrii, prin invatare, a unor informatii.
Cunostintele reprezintd ansamblul de fapte, principii, teorii si practici legate de un anumit
domeniu de muncd sau de studiu. In contextul Cadrului European al Calificrilor,
cunostintele sunt descrise ca teoretice si/sau faptice.

Documente ale sistemului de management al calitatii: toate documentele care
cuprind cerintele calitatii si specificatii referitoare la aceasta.

Eficacitatea educationald ca domeniu de asigurare a calitatii se refera la organizarea
proceselor de predare, invatare si cercetare in termeni de continut, metode si tehnici, resurse,
selectie a studentilor si a personalului didactic si de cercetare, astfel Incat sa obtina acele
rezultate in Invatare sau in cercetare pe care si le-a propus prin misiunea sa, care trebuie sa
fie clar formulata.

Evaluarea calitdtii: procesul de evaluare interna sau externa a calitatii in universitate.
Contine acele mecanisme, tehnici si activitdti utilizate de sectia Managementul Calitatii sau
orice organism extern abilitat sa evalueze calitatea in ASEM. Operarea conceptului
presupune aspectele: contextul (national sau international), metodele (autoevaluarea,
evaluarea externd), nivele (sistemul, institutia, facultatile, specialitatile, indivizii),
mecanismele (modalitati de premiere, politici, structuri, cultura calitatii), valori clare ale
managementului calitatii (academice, traditionale, manageriale, pedagogice, ale angajatilor).

Evaluarea calitatii serviciilor educationale si de cercetare stiintificd reprezintd un
proces sistematic si documentat de evaluare pentru a determina in ce masura aceste servicii
indeplinesc criteriile de evaluare prestabilite (cele prevazute in standardele interne ale
ASEM si in documente normative externe, aplicabile). Evaluarea internd a calitatii se refera
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la evaluarea efectuata de catre ASEM, iar evaluarea externd a calitatii la evaluarea acestor
servicii efectuatd de catre organisme externe abilitate.

Indicatori de performantd: reprezentari numerice ale realizarilor educationale, ale
programelor si proceselor sistemului de management al calitdtii. Contin un set de trasaturi
menite sd promoveze calitatea, si includ date despre admitere si absolvire, rapoarte asupra
cercetdrilor efectuate, costuri/student, relevanta evaluarilor studentilor, marimea salilor de
clasa, laboratoarelor si echipamentul disponibil, bibliotecile, computerele si alte resurse de
invatare. Indicatorii sunt transparenti pentru opinia publica.

Imbunatatirea calitatii este acea parte a managementului calititii focalizati pe
cresterea abilitatii de a indeplini cerintele continuu evolutive privitoare la calitate.

Imbunatatirea continud — reprezinta activitatea repetati pentru a creste abilitatea de a
indeplini cerintele standardelor de calitate.

Inregistriri ale calititii referitoare la sistem: rapoarte de audit, rapoarte de formare si
de calificare de personal, rapoarte intocmite in conformitate cu Regulamentele universitatii,
procese verbale ale discutiilor, hotarari etc.

Managementul calitatii se centreaza pe acele strategii, structuri, tehnici si operatii
prin care institutia demonstreaza ca isi evalueaza performantele de asigurare si Imbunatatire
a calitatii educatiei si dispune de sisteme de informatii care demonstreaza rezultatele
obtinute in nvatare si cercetare

Manualul Calitatii — document care descrie sistemul de management al calitatii
implementat in ASEM

Neconformitatea — neindeplinirea unei cerinte (ISO 9000:2015, 3.6.9) sau abaterea de
la cerintele partilor interesate, de la cerintele stabilite de o specificatie, de o reglementare
legislativa, de un standard, de documentatia interna.

Politica de calitate reprezintd intentii si orientari generale ale unei organizatii
referitoare la calitate asa cum sunt exprimate oficial de managementul de la cel mai Tnalt
nivel. Procesul este un ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care transforma
elementele de intrare In elemente de iesire.

Proceduri: se refera la activitati individuale sau grupate pe domenii sau elemente ale
sistemului de Management al calitatii al ASEM. Procedurile pot fi :

— de sistem: reprezinta forma de documentatie de baza, utilizatd pentru

implementarea sistemului de management al calitatii;

— specifice: detaliaza procedurile de sistem, precizand obiectivele si rezultatele

ey

preconizate ale diferitor tipuri de activitati intreprinse pentru a asigura calitatea in
ASEM

Produs educational pot fi considerate serviciile educationale propriu-zise, serviciile
educationale auxiliare, capitalul uman educational.

Rezultatele invatarii reprezintd setul de cunostinte, abilitati si competente pe care o
persoana le-a dobandit si este capabild sa le demonstreze dupa finalizarea procesului de
invdtare pe un anumit ciclu de scolarizare.

Serviciile de cercetare stiintifica se refera la: cercetarea stiintificd prin
granturi/contracte obtinute prin competitie sau cu mediul social si de afaceri. Productia
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stiintifica: articole publicate 1n reviste de specialitate recunoscute si cu ISSN, studii
publicate in volumele unor manifestari stiintifice recunoscute, cu ISSN sau ISBN, tratate,
monografii, carti de specialitate, rapoarte de cercetare, brevete de inventii etc.

Serviciile educationale auxiliare se identifica cu ansamblul activitatilor de
administrare generald destinate desfasurarii normale a procesului educational si de
gestionare a resurselor materiale necesare activitatii didactice propriu-zise (economico-
financiare, manageriale, de secretariat, administrativ - gospodaresti care sustin si/sau
completeaza activitatea didactica)

Serviciile educationale propriu-zise sunt activitatile didactice de predare — evaluare
conform programelor/ciclurilor de studii, planurilor de invatamant, curricula pe discipline
concretizate in cursuri, seminare, laboratoare, lectii, proiecte, teze, teste, examene, care
verifica si apreciaza valoric randamentul si performanta studentului.

Sistem de management al calitatii: sistem de management prin care se orienteaza si
monitorizeaza calitatea in universitate, ansamblu de elemente corelate sau in interactiune ale
unei organizatii prin care se stabilesc politicile si obiectivele, precum si procesele prin care
se realizeaza acele obiective.

4. CONTEXTUL ORGANIZATIONAL
4.1. intelegerea organizatiei si a contextului in care activeazi

ASEM analizeaza In permanenta aspectele externe si interne relevante ce au tangenta
cu obiectivele si directia sa strategica, care influenteaza capabilitatea sa de a realiza
rezultatele intentionate ale sistemului de management al calitatii.

Organizarea, administrarea si luarea deciziilor In universitate sunt descrise in Carta
ASEM, in regulamente si in documente ale sistemului calitdtii: regulamente, proceduri,
instructiuni de lucru etc.. Ansamblul acestora vizeaza atat procesul fundamental de
management si procesele de baza — cel educational si cel de cercetare, cat si procesele suport
asociate proceselor de baza.

Activitatea ASEM se deruleaza in strictd conformitate cu actele normative nationale si
institutionale. Cadrul de politici la nivel institutional este determinat de Strategia de
Dezvoltare institutionald elaborata cu participarea intregului colectiv si aprobata de Senatul
ASEM si CDSL

in prezent, Academia de Studii Economice din Moldova constituie un complex
universitar modern, in cadrul caruia activeazd 6 facultiti cu 14 departamente, Scoala
Masterala de Excelenta in Economie si Business, Colegiul National de Comert, Scoala
Doctorald, Scoala de Formare Continud, 7 centre, 10 servicii, 2 Consortii universitare:
Scoala Doctorald in Drept, Stiinte Politice si Administrative; Scoala Doctorald in Stiinte
Economice, Institutul National de Cercetari Economice, Scoala Superioard de Turism si
Servicii Hoteliere, StudentHUB, FinTeh HUB, 2 incubatoare de afaceri, un centru de
Business, SmartCaffe si alte subdiviziuni. ASEM dispune de o bazd materiala solida,
constituitd dintr-o bogata biblioteca stiintificd, un departament de tehnologii informationale
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dotat cu tehnica performantd, cateva centre de formare continud si consultantd, alte
subdiviziuni, 6 blocuri de studii bine amenajate, dotate cu aparataj modern; 7 camine, fiecare
cu sald de meditatii; 2 complexe sportive moderne; 30 de sdli de calculatoare, conectate la
Internet; un centru curativ consultativ; o baza de odihna la Vadul lui Voda etc.

Sistemul organelor de conducere in ASEM, in conformitate cu Codul Educatiei, art.
102, este format din Senat, CDSI, Consiliul stiintific, consiliile facultatilor/Scolii Masterale,
consiliul de administratie si Rectorul ASEM.

ASEM monitorizeaza si analizeaza informatiile despre aspectele externe si interne.

4.2. intelegerea necesititilor si asteptirilor pirtilor interesate

ASEM monitorizeaza si analizeaza anual si ori de cate ori este necesar partile
interesate relevante pentru sistemul de management si cerintele acestora, si se asigura cd au
fost identificate si intreprinse masurile necesare de conformare.

Pirti interesate externe. In relatiile sale, ASEM consideri relevante cerintele asupra
calitatii serviciilor sale, provenite de la urmatoarele categorii de parti interesate externe:

e angajatorii locali, regionali, nationali sau internationali si asociatiile profesionale

ale acestora;

o institutiile publice locale, regionale, nationale sau internationale interesate de
angajabilitatea studentilor, de productia si difuzarea cunostintelor stiintifice de catre
universitate;

e institutiile cu roluri 1n reglementarea si finantarea activitatii Invatamantului superior
si a cercetarii;

¢ institutiile de evaluare institutionald si de acreditare, nationale si internationale;

e universitatile, companiile si institutele de cercetare interesate de a colabora ca
parteneri;

e clevii si institutiile de Invatdmant preuniversitar;

e comunitatea locala si vecinii spatiilor detinute de ASEM,;

e orice alte persoane fizice sau juridice care, prin cerintele lor justificate, pot induce
cresterea calitdtii activitatii universitatii.

Pirti interesate interne. In relatiile sale, ASEM consideri relevante cerintele asupra

calitatii serviciilor sale, provenite de la urmatoarele categorii de parti interesate interne:

e studentii si asociatiile studentesti;

e angajatii i organizatiile de tip sindical ale acestora;

e functiile si structurile academice de conducere ale universitatii.

Intre institutiile publice nationale, ca parti interesate principale sunt recunoscute
Ministerul Educatiei si Cercetarii (MEC) si Agentia Nationald de Asigurare a Calitatii n
Educatie ti Cercetare (ANACEC).

Intre organizatiile non-guvernamentale, roluri importante ca parti interesate le sunt
recunoscute asociatiilor studentesti, asociatiilor patronale si profesionale, precum si
sindicatelor care au membri din comunitatea universitara.
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Pentru activitatile didactice si serviciile suport ale vietii studentesti, principalele parti
interesate sunt considerate a fi studentii si angajatorii potentiali ai acestora. Pentru
activitatile de cercetare, principalele parti interesate sunt considerate a fi companiile si
institutiile din Republica Moldova

4.3. intelegerea domeniului de aplicare al sistemului de management al calitatii

In temeiul activitatii, contextului organizatiei si cerintelor partilor interesate ASEM a
determinat domeniul de aplicare al sistemului de management al calitatii pentru:

- pregatirea si perfectionarea specialistilor de inaltd competenta profesionala;

- organizarea si efectuarea cercetarilor stiintifice fundamentale si aplicative;

- oOrganizarea si realizarea instruirii - Lifelong learning si a consultantei pentru

societate.

ASEM a determinat ca toate cerintele acestui standard International sunt aplicabile in

cadrul sistemului sdu de management al calitatii.

4.4. Sistemul de management al calitatii si procesele sale

ASEM a determinat limitele si aplicabilitatea SMC luand in considerare factorii externi
sl interni care au impact asupra institutiei, cerintele partilor interesate relevante si serviciile
furnizate de catre institutie.

Domeniul de aplicare al Sistemului de Management al Calitatii pentru certificare este:

1. educatie universitara/ formare profesionala pentru:

— programe de studii universitare de licentd (invatamant cu frecventa si cu
frecventa redusa);

— programe de studii universitare de master (invatamant cu frecventa si cu
frecventa redusa);

— programe de studii universitare de doctorat in domeniile Economie si Drept;

2. cercetare stiintifica,

3. furnizare de servicii sociale (camin, cantina).

ASEM a stabilit un sistem de management al calitatii in conformitate cu cerintele
standardului ISO 9001:2015, descris in acest manual. Implementarea si mentinerea SMC
implica abordarea pe baza de proces, care incorporeaza ciclul PDCA (Plan-Oo-Check-Act) si
gandirea bazata pe risc.

Pornind de la organigrama si ludnd in considerare contextul organizational, dar si
cerintele partilor interesate, ASEM si-a identificat, modelat si documentat procesele care se
desfdsoara in interiorul ei.

Prin modelarea si documentarea proceselor, s-au identificat criteriile si metodele
necesare pentru a se asigura cd atat operarea, cat si mentinerea sub control a acestor procese
sunt eficace, s-au stabilit si documentat resursele s informatiile necesare deruldrii conforme a
proceselor, asigurandu-se implicit disponibilitatea acestora.

Activitatea de proiectare si documentare a proceselor a inclus toate fazele necesare de
monitorizare, masurare, analiza si imbunatatire continua a acestor procese.
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Pentru configurarea proceselor necesare pentru sistemul de management al calitatii,

ASEM a procedat astfel:
— a determinat elementele de intrare cerute si elementele de iesire asteptate de la aceste

procese ;

— adeterminat succesiunea $i interactiunea acestor procese;

— a determinat criteriile si metodele necesare pentru a se asigura de operarea si controlul

eficace ale acestor procese (proceduri operationale si de sistem, regulamente,
metodologii);
a determinat resursele necesare pentru aceste procese si s-a asigurat de disponibilitatea
acestora;
a atribuit responsabilitati si autoritati pentru aceste procese (prin decizii, fise de post,
proceduri);
a determinat si tratat riscurile si oportunitatile, ludndu-se in considerare contextul in
care activeaza institutia, cerintele partilor interesate si obiectivele ASEM.

In cadrul sistemului de management proiectat si implementat in cadrul ASEM exista

urmatoarele categorii de procese:

VI.

procese manageriale (leadership) — procesele care coordoneaza derularea proceselor
de operare si proceselor suport;

procese de planificare — procesele concentrate pe stabilirea obiectivelor si resurselor
aferente tindnd cont de riscurile si oportunitatile ale SMC si schimbarile asteptate;
procese de operare — sunt procesele pentru elemente de iesire care determina calitatea
serviciilor ASEM;

procese suport, ajutitoare — sunt procesele care sustin procesele principale si
procesele manageriale, destinate asigurdrii functionarii normale, fara abateri si
pierderi.

procese de evaluare a performantei — procesele de determinare a rezultatelor
madsurabile raportate la serviciile, procesele si activitatile desfasurate in cadrul
ASEM.

procese de imbundtdtire sunt procese desfasurate pentru cresterea performantei
ASEM.

Astfel, in cadrul ASEM au fost:

a) identificate procesele SIM, stabilitd consecutivitatea si interactiunea acestora;

b) determinate criteriile si metodele necesare prin care se asigura ca atat efectuarea cat
si controlul acestor procese sunt eficace (in cadrul regulamentelor, procedurilor sau
instructiunilor SMC);

C) asigurate din partea Conducerii ASEM mediul de lucru, resursele necesare si accesul
la informatii pentru:

e monitorizarea, masurarea si analiza proceselor SMC;
e implementarea de actiuni, necesare in vederea:
a) realizarii rezultatelor planificate si imbunatatirea continud a acestor procese;
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b) asigurarii ca aceste procese sia fie conduse in conformitate cu cerintele
standardelor internationale de referinta in domeniul calitatii si sanatatii si
securitatii in munca.

5. LEADERSHIP
5.1. Leadership si angajament
5.1.1. Generalitati

Prin actiunile sale cu privire la asigurarea calitatii, ASEM urméreste indeplinirea
asteptarilor continuu evolutive ale partilor interesate referitoare la necesitatea si utilitatea
serviciilor oferite de Universitate.

Dezvoltarea politicilor si practicilor privind asigurarea calitatii serviciilor oferite este
un vector cheie al evolutiei ASEM ca universitate angajatd in viitor.

Angajamentul pentru dezvoltarea si implementarea SMC precum si imbunatatirea
continud a acestuia sunt:

— asumarea raspunderii pentru eficacitatea sistemului de management al calitati in

ASEM;

— intelegerea necesitdtilor si a asteptarilor actuale si de perspectiva ale clientilor si a

altor parti interesate;

— promovarea de politici si obiective pentru cresterea constientizarii, motivarii i

implicarii personalului 1n satisfacerea cerintelor clientilor;

— comunicarea In cadrul colectivelor de la subdiviziuni si a organelor de conducere de

la toate nivelurile a importantei satisfacerii cerintelor clientilor, precum si a
cerintelor legale si specifice de reglementare;

— elaborarea si aplicarea politicii adecvate referitoare la calitate;

responsabilitatilor necesare asigurdrii Indeplinirii obiectivelor ASEM;
— efectuarea periodica a analizelor iIn domeniul asigurarii calitdtii, atat la nivelul
ASEM, cat si la nivelul subdiviziunilor;

Conformitatea cu aceasta prevedere a standardului ISO 9001:2015 este asigurata prin

aplicarea procedurii PO 5.0 LEADERSHIP

5.1.2. Orientarea catre client

Orientarea catre client a managementului de la toate nivelurile ASEM reprezinta strategia
adoptatd in vederea cresterii continue a gradului de satisfacere a cerintelor acestuia. Obiectivul
principal al orientarii managementului catre client este de a identifica cerintele explicite si
implicite, si de a stabili modalitatile de satisfacere si oportunitatile de rezolvare a necesitatilor
acestuia.
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Managementul la cel mai inalt nivel se va asigura cd sunt determinate si satisfacute
cerintele clientilor si partilor interesate privind calitatea serviciilor si va asigura conditii pentru
cresterea satisfactiei clientilor serviciilor ASEM. In acest sens, managementul se va asigura ca:

e cerintele clientului sunt determinate, intelese si satisfacute, respectand cerintele legale
si reglementarile aplicabile;

e sunt determinate si tratate riscurile si oportunitatile care pot influenta conformitatea
serviciilor educationale oferite de ASEM;

e este asiguratd mentinerea orientarii catre cresterea satisfactiei clientului.

Conformitatea la acest capitol este asiguratda de PP 9.1.2/1 EVALUAREA
SATISFACTIEI BENEFICIARULUI.

5.2. Politica
5.2.1. Politica referitoare la calitate

Politica de asigurare si Tmbundtatire a calitatii este prezentatd in Declaratia Rectorului
privind politica ASEM 1in domeniul calitatii, prevede angajamentul managementului pentru
satisfacerea cerintelor clientilor, imbunatétirea continud a eficacitatii SMC si este publicata pe
site-ul ASEM.

Politica ASEM privind calitatea este comunicatd Intregului personal, precum si
studentilor. Procesul de comunicare este asigurat de catre managementul la cel mai Tnalt nivel
sau/si catre nivelurile subordonate, prin Hotdrarile Senatului, Documentele calitatii, Rezultate
ale evaluarii interne/externe a SMC etc.

Realizarea politicii calitdtii este efectuatd cu participarea Intregului colectiv,
responsabilitatile si atributiile rezultdnd din Regulamentele interne.

Coordonarea activitatilor specifice managementului calitatii se asigura de responsabilul
de managementul calitdtii din ASEM.

Politica ASEM referitoare la calitate este analizata periodic la nivelul Senatului si este
adaptati la cerintele clientilor: in rezultatul acestei analize sunt elaborate politica si obiectivele
in domeniul calitatii pentru perioada urmatoare.

5.2.2. Comunicarea politicii referitoare la calitatea

Conducerea ASEM analizeaza si asigura cd este stabilitd o comunicare interna si se aduce
la cunostintd personalului universitatii politica, obiectivele, cerintele si informatiile privind
eficacitatea SMC. Managementul ASEM se angajeaza sa asigure comunicarea, constientizarea,
intelegerea si aplicarea politicii referitoare la calitate tuturor partilor interesate. Comunicarea se
realizeaza prin sedinte, intalniri de lucru, note si decizii scrise, intranet, prin internet sau alte
mijloace.

Politica referitoare la calitate, regulamentele, metodologiile si procedurile sunt publice pe
pagina web a ASEM. Informatia aferentd politicii referitoare la calitate este actualizata
permanent.
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Documentatia aferenta calitatii se aproba si se aplica conform legislatiei, regulamentelor
si procedurilor in vigoare.

5.2.3. Roluri organizationale, responsabilitati si autoritati

Pentru gestiunea eficientda a SMC Rectorul aproba Structura Organizatorica a Sistemului
de Management al calitatii al ASEM (ORG 5.3. ORGANIGRAMA SMC)

Structura organizatoricd a SMC are la baza principiul conform caruia Sistemul de
Management al Calitatii este condus la fiecare nivel al institutiei de catre managerul nivelului
respectiv (universitate — rector, facultate — decan, departament — sef de departament, sectie —
sef sectie etc.)

Managementul ASEM, reprezentat prin Rector, care impreuna cu echipa de prorectori,
formuleaza politica referitoare la calitate si stabileste strategia institutiei in domeniul calitatii.
Acestea sunt supuse spre aprobare Senatului si Consiliului de Administratie in functie de
competentele fiecaruia.

Prorectorul pentru activitate didactica, desemnat ca responsabil cu Sistemul de
Management al Calitatii, este coordonatorul Sistemului de Management al Calitatii, al
Consiliului de Asigurare a Calitatii si al structurii responsabile privind calitatea — Directia
Management al Calitatii, Dezvoltare Curriculara si Studii (DMCDCS).

Atributiile si responsabilitatile fiecarui element al structurii organizatorice a SMC din
ASEM sunt descrise in Regulamentul privind organizarea si functionarea sistemului de
management al calitatii In Academia de Studii Economice din Moldova.

Pentru eficientizarea comunicarii interne cu tot personalul ASEM, Secretariatul
utilizeaza distribuirea directd a documentelor si e-mail-ul pentru organizarea circuitului
informatiei.

Responsabilitatile si autoritatea In cadrul ASEM este stabilitd prin: cerintele legale, statut,
regulamente interne, fise de post, ordine si dispozitii s.a.

6. PLANIFICARE

6.1. Actiuni de tratare a riscurilor si oportunititilor

ASEM ia 1n considerare riscurile si oportunitatile atunci cand desfasoara activitdtile din
cadrul sistemului de management al calitdtii, dar si atunci cand imbunatateste performanta
SMC. De asemenea, acestea sunt luate in considerare in prestarea serviciilor.

Managementul riscurilor si oportunitatilor reprezintda un instrument ce ajutd
managementul ASEM in anticiparea si reactionarea la schimbare. Managementul riscurilor si
oportunitatilor este utilizat de ASEM pentru identificarea §i evaluarea riscurilor/ oportunitétilor
si Intreprinderea actiunilor necesare care plaseaza si mentin riscurile in limite acceptabile si a
valorifica oportunitdtile apdrute.

ASEM analizeaza sistematic, cel putin o data pe an, riscurile si oportunitdtilor ce au

tangentd cu desfasurarea activitatilor sale, elaboreaza planuri corespunzitoare pentru limitarea
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posibilelor consecinte ale acestor riscuri $i numeste persoanele responsabile cu aplicarea
planurilor respective. Riscurile legate de neindeplinirea asteptarilor partilor interesate sau de
aspectele interne si externe, de neindeplinirea obiectivelor asumate sunt identificate in Registrul
de riscuri.

Riscurile identificate sunt gestionate in conformitate cu procedura de sistem privind
Managementul riscurilor PS 6.1. MANAGEMENTUL RISCURLOR si OPORTUNITATILOR.
Aceasta procedura defineste modul in care sunt gestionate riscurile, pentru a minimiza
probabilitatea si impactul acestora.

Dupa identificare, se stabilesc masuri pentru:

— a da asigurdri cd sistemul de management al calititii poate obtine rezultatele

intentionate;

— apreveni sau a reduce efectele nedorite;

— arealiza imbunatatirea.

Optiunile de tratare a riscurilor includ evitarea riscului, asumarea riscului pentru a
valorifica oportunitatile, eliminarea sursei de risc, schimbarea probabilitatii sau a consecintelor,
transferul riscului sau mentinerea riscului prin decizie informata.

6.2. Obiectivele calitatii si planificarea realizarii lor

Obiectivele generale (strategice) ale calitatii sunt stabilite de managementul Universitatii
in cadrul Politicii si Declaratiei Rectorului privind politica ASEM in domeniul calitatii.
Obiectivele generale sunt divizate in obiective specifice, care se stabilesc de catre fiecare
subdiviziune si se generalizeaza de catre DMCDCS in formularul OBC 6.2. OBIECTIVE ALE
CALITATIL

Pentru fiecare obiectiv se stabilesc activitdtile, termenul de executare, responsabilul,
resursele necesare si indicatorii de performanta. La sfarsitul perioadei de referinta se efectueaza
analiza realizarii obiectivelor.

La stabilirea obiectivelor calitatii, se tine cont de indeplinirea cerintelor legislative si de
reglementdrile in vigoare.

Personalul ASEM are responsabilitdti si competente care ii permit sa contribuie la
realizarea obiectivelor sistemului de management al calitatii si sa-si stabileasca gradul de
implicare, motivare si angajare.

Obiectivele sistemului de management al calitatii sunt elaborate avand in vedere
urmatoarele considerente:

* sa fie masurabile;

* sa fie relevante pentru serviciile oferite si pentru a spori satisfactia beneficiarilor;

* sa fie monitorizate;

* sa fie comunicate persoanelor relevante.

Conducatorii subdiviziunilor monitorizeaza realizarea obiectivelor in conformitate cu
prevederile procedurii PO 10. IMBUNATATIREA CONTINUA.

Planificarea SMC este efectuata in scopul indeplinirii cerintelor legate de imbunatatirea
calitatii proceselor/serviciilor, precum si pentru integrarea SMC in sistemul de management
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strategic al Universitatii si se bazeaza pe Planul strategic de dezvoltare al ASEM si Conceptului
Sistemului de asigurare a calitatii studiilor in ASEM.

In cazul survenirii unor modificiri in Sistemul de Management al Calitatii,
Reprezentantul Managementului pentru Calitate si DMCDCS sunt responsabili pentru
introducerea modificarilor in documentatia sistemului, in vederea mentinerii integritatii
acestuia.

6.3. Planificarea schimbarilor

ASEM initiaza procesele de schimbare pentru a satisface cerintele clientilor si a partilor
interesate si sd Indeplineasca strategiile organizationale in vederea asigurarii unei dezvoltari
durabile.

Schimbarile realizate in cadrul ASEM pot viza procese, servicii sau de ordin
organizational. Ele sunt efectuate intr-un mod planificat si controlat de catre persoanele
desemnate din cadrul ASEM pentru a se mentine integritatea SMC si calitatea serviciilor
prestate.

Atunci cand ASEM determina necesitatea modificarii sistemului de management al
calitatii, modificarile se efectueaza intr-o maniera planificatd, ludndu-se in considerare:

— scopul schimbarilor si consecintele lor potentiale;

— integritatea sistemului de management al calitatii;

— disponibilitatea resurselor;

— riscurile si oportunitatile care pot fi generate de schimbare;

— alocarea sau realocarea responsabilitatilor si a autoritatilor.

La implementarea schimbadrilor in SMC se asigura implicarea totald a personalului ASEM
conform responsabilitatilor si autoritatilor stabilite in documentele interne ale ASEM si
disponibilitatea resurselor necesare pentru realizarea schimbarilor planificate.

07. SUPORT
7.1. Resurse
7.1.1. Generalitati

ASEM stabileste si asigura resursele necesare pentru:

e functionarea eficientd a SMC, in vederea asigurdrii unui produs educational de inalta

calitate;

e respectarea legalitatii si cresterea satisfactiei beneficiarilor si a fiecarei parti interesate

in asigurarea calitdtii procesului educational.

Resursele necesare pentru implementarea, mentinerea si imbunatatirea continud a SMC,
pentru operarea proceselor, realizarea conformitatii produselor si serviciilor, pentru cresterea
satisfactiei beneficiarilor ASEM, includ: (I) resursele umane; (II) infrastructurd (baza
materiald); (III) resurse financiare.
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ASEM dispune de resurse umane si infrastructura necesare desfasurdrii activitatii de
invatdmant si de cercetare de calitate. Spatiile pentru activitatea didactica si de cercetare (sali
de curs, amfiteatre, sali de seminar, laboratoare, biblioteca, mediateca, sali de sport) sunt in
conformitate cu normativele in vigoare. Resursele financiare sunt alocate In concordantd cu
reglementarile nationale privind utilizarea banilor publici.

Managementul resurselor are la baza Strategia de dezvoltare a ASEM, care precizeaza
explicit modul in care se realizeazd administrarea, protectia si dezvoltarea resurselor institutiei
si care se discuta si se aproba anual in sedintele Senatului ASEM.

Resursele necesare realizarii unui produs educational conform, anual sunt incluse in
formularul OBC 6.2. OBIECTIVE ALE CALITATIL

7.1.2. Personalul

Conformitatea cu aceasta prevedere a standardului ISO 9001:2015 este asiguratda prin
aplicarea procedurii PO 7.1.2. RESURSE UMANE, ce include toate elementele necesare pentru
satisfacerea cerintelor stabilite.

Drept urmare a realizarii Planului strategic de dezvoltare al ASEM si implementarii
Strategiei de dezvoltare a personalului in ASEM atragerea, mentinerea si dezvoltarea unui
personal didactic, de cercetare, auxiliar si administrativ competitiv este obiectivul primordial al
institutiei.

Recrutarea personalului iIn ASEM se face pe baza legislatiet in vigoare si a
regulamentelor interne, precum si prin concurs organizat in baza Regulamentului cu privire la
modul de ocupare a posturilor didactice in institutiile de invatamant superior.

Conducerea ASEM organizeaza conform cerintelor regulamentare procesul de:

- stabilire clara a competentelor personalului (cadre didactice, personal de cercetare,
personal auxiliar s1 personal administrativ) In corelare cu actele normative nationale si
interne in vigoare;

- recrutarea, angajarea si promovarea personalului conform legislatiei in vigoare;

- evaluarea performantelor, sanctionarea si eliberarea/concedierea angajatilor;

- pastrarea si gestionarea inregistrarilor (dovezilor) privind competenta fiecarui salariat;

- constientizarea personalului asupra contributiei pe care fiecare angajat o are in
realizarea obiectivelor calitatii.

Personalul care efectueaza activitati ce determina si influenteaza sistemul de management
al calitatii In ASEM (cadre didactice, personal de cercetare, personal auxiliar si personal
administrativ) este competent din punct de vedere al studiilor, al instruirii, al competentelor, al
abilitatilor si al experientei si corespunde din punct de vedere al calificarii profesionale si
conditiilor legale cerute pentru ocuparea posturilor din Statele de functiuni.

Personalul administrativ al ASEM actioneazad ca element de suport pentru indeplinirea
functiilor de educatie si cercetare, fiind totodatd una dintre componentele de bazad pentru
sustenabilitatea activitatii. Determinarea numarului de posturi i intocmirea statelor de personal
ale Academiei de Studii Economice din Moldova in scopul tilizarii rationale a mijloacelor
financiare si stabilirea de personal, in functie de norma de activitate este realizatd in baza
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Regulamentului cu privire la stabilirea normativelor de personal in vederea elaborarii statelor
de functii in ASEM.

In ASEM sunt respectate dispozitiile legale pentru alegerea organelor de conducere
(Consiliul facultatii si Senat) precum si a cadrelor de conducere in baza Regulamentului de
organizare si functionare a Senatului ASEM, Regulamentului de alegere a rectorului,
Regulamentele facultatii si a departamentului.

Cadrele didactice si personalul de cercetare se autoinstruiesc permanent prin activitati de
cercetare stiintificd, doctorat, participarea la conferinte si simpozioane, participarea la stagieri
in sectorul real al economiei, la instruiri de specializare in cadrul ASEM si altor institutii la
nivel national si international precum si mobilitati academice in cadrul proiectelor nationale si
internationale cu publicarea de lucrari metodico-didactice, monografii si articole de specialitate,
elaborarea proiectelor de cercetare la nivel national si International.

Un instrument care contribuie la asigurarea calitatii personalului didactic il reprezinta
evaluarea prestatiei acestora de citre studenti si absolventi, autoevaluarea, evaluarea colegiala
precum si evaluarea performantelor.

Personalul auxiliar din subdiviziunile ASEM activeaza in baza regulamentelor elaborate
si aprobate de Senatul ASEM. Aceste regulamente furnizeaza reguli clare privind atat
comportamentul la locul de munca, cat si activitatea structurilor interne cu atributii in domeniul
protectiei, igienei si securitatii in muncd. Serviciul Resurse Umane organizeazd evaluarea
semestriala a competentelor personalului angajat.

7.1.3. Infrastructura

Conformitatea cu aceastd prevedere a standardului ISO 9001:2015 este asigurata prin
aplicarea procedurii PO 7.1.3. INFRASTRUCTURA, ce include toate elementele necesare
pentru satisfacerea cerintelor stabilite.

ASEM dispune si asigura mentenanta la urmatoarele elemente de infrastructura: (I)
Incdperi si utilitati asociate; (II) Echipamente; (IIT) Servicii de comunicare (telefonie, Internet
si Intranet).

Calitatea desfasurarii si realizarii proceselor SMC este sprijinitd de infrastructura ASEM,
care cuprinde:

e cladiri, spatii de lucru si utilitatile asociate;

e complexul sportiv si Clubul sportiv, Centru Curativ-Consultativ, camine;

e spatii de alimentatie, de parcare, de acces;

e echipamentul hardware si software, de comunicare pentru laboratoare si baze de

cercetare;

Infrastructura de care dispune ASEM, necesard desfasurarii unui proces de invatamant si
cercetare de calitate, este Tn concordanta cu planurile de invatadmant si numarul de studenti.

ASEM se preocupd permanent de dotarea spatiilor alocate procesului de predare-invatare
si de cercetare, inclusiv a bibliotecilor, a laboratoarelor, cu echipamente specifice (calculatoare,
laptopuri, imprimante si multifunctionale, copiatoare, proiectoare, etc.).

Infrastructura ASEM este mentinutd in stare de functionare optima si dezvoltata astfel
incat sa se asigure desfasurarea activitatilor in bune conditii.
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Mentenanta incaperilor si utilitatilor asociate

ASEM dispune de suficiente spatii de lucru, depozitare si utilitdfi pentru desfasurarea
tuturor etapelor de prestare a serviciilor educationale in conditii bune si fara blocaje.

Inginerul sef si inginerul responsabil de reparatii si constructii capitale sunt responsabili
de organizarea lucrarilor de reparatie. Intendentul este responsabil pentru amenajarea si
curatenia incaperilor ASEM si a terenurilor aferente.

O comisie, in componenta careia intrd Inginerul sef, Intendentul si Inginerul protectia
muncii inspecteaza la sfarsitul fiecarui an de invatamant incaperile si decid necesitatile de
efectuare a reparatiilor. In rezultat Inginerul sef elaboreazi PLANUL DE MENTENANTA A
CLADIRILOR PMC 7.1.3. pentru anul curent care se aproba de citre Rectorul ASEM.

In caz de necesitate, reparatiile sunt prestate de citre firme specializate de constructii,
serviciile carora sunt solicitate Tn conformitate cu modalitatea prevazuta in procedura PO
7.1.4. APROVIZIONAREA.

Mentenanta echipamentelor

Echipamentul ASEM poate fi clasificat in 2 categorii, in dependenta de tipul lui:

o calculatoare, aparate de multiplicare, scanare etc., (tehnica de birou);

e Sisteme antiincendiu, sisteme video, sisteme de ventilare si conditionare.

Serviciul Tehnic organizeaza mentenanta preventiva si reparatia sistemelor de ventilare
si conditionare ale ASEM 1n baza planului.

In cazul necesititii unei interventii neprogramate de mentenanti a echipamentului la
firmele specializate, solicitantul se adreseazd Directiei Tehnologii Informationale, care
intreprind masuri pentru efectuarea mentenantei.

7.1.4. Mediu pentru operarea proceselor

Pentru a asigura mentinerea si Tmbundtatirea continud a proceselor incluse in SMC,
conducerea ASEM este preocupatd de crearea si menginerea unui mediu de lucru adecvat, in
conformitate cu prevederile legale si reglementarile in vigoare.

In cadrul ASEM se mentine permanent un ansamblu de conditii necesare pentru a realiza
conformitatea cu cerintele fatd de servicii. Aceste conditii includ:

e factori umani (recunoasterea meritelor angajatilor, premiere, posibilitati de dezvoltare

profesionald),

e factori fizici (ergonomia organizarii locului de munca);

o factori sociali (nediscriminare, asigurare sociala, concedii etc.);

o factori psihologici (crearea unui climat psihologic adecvat in colectiv);

e factori de mediu (temperaturd, aer conditionat, umiditate, iluminare etc.).
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7.1.5. Resurse de monitorizare si masurare
7.1.5.1. Generalitdti

Procesul de monitorizare este permanent, sistematic, planificat si presupune controlul
modului in care se desfagoard activitatea pentru depistarea la timp a neconformitatilor si
initierea de actiuni preventive si corective.

Conducerea ASEM asigurd verificarea conformitatii conditiilor, in care se desfasoara
activitatea didacticd, de cercetare si de prestare a serviciilor precum si climatul academic
necesar desfasurarii tuturor activitatilor, prin monitorizare si masurare.

7.1.5.2. Trasabilitatea mdasurarilor

Trasabilitatea actiunilor de masurare si monitorizare a proceselor ce se desfdsoard in
imbunatatire continua a acestora.

Procesul de monitorizare este permanent, sistematic, planificat si presupune controlul
modului in care se desfdsoara activitatea pentru depistarea la timp a neconformitatilor si
initierea de actiuni corective.

ASEM a creat si mentine baze de evidenta a personalului si contingentului ce permite
pastrarea informatiilor documentate corespunzatoare, ca dovada a adecvarii resurselor de
monitorizare si masurare cu scopul lor.

Conformitatea cu aceasta prevedere a standardului ISO 9001:2015 este asiguratd prin
aplicarea procedurii PO 7.1.5.2. CONTROLUL FURNIZARII SERVICIULUI, ce include toate
elementele necesare pentru satisfacerea cerintelor stabilite fata de dispozitivele de masurare si
monitorizare.

In calitate de instrumente de masurare ale performantelor servesc testele de examinare a
cunostintelor studentilor/masteranzilor. Testele de examinare sunt elaborate anual de catre
membrii departamentelor ASEM in baza Planului de Tnvatimant si a curricula unitatilor de
curs.

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

Una din modalitatile de masurare si monitorizare a performantelor SMC din ASEM este
monitorizarea informatiilor referitoare la perceptia beneficiarului asupra satisfacerii de catre
organizatie a cerintelor sale.

Raportul privind gradul de satisfactie este prezentat in sedintele departamentelor,
Consiliilor facultatilor, Consiliul Coordonator si de Calitate al Scolii Masterale de Excelenta in
Economie si Business, Consiliul Coordonator si de Calitate al Scolii Doctorale si a Senatului
ASEM prin care se stabilesc actiunile de imbunatatire a gradului de satisfactie a studentilor.

O altd modalitate de masurare si monitorizare a performantelor SMC din ASEM este
evaluarea programelor de studii (Regulamentul ASEM privind initierea, proiectarea,
aprobarea, monitorizarea si evaluarea periodica a programelor de studii, evaluarea cadrelor
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didactice, Regulamentul ASEM privind evaluarea performantelor cadrelor stiintifico-didactice
si didactice, evaluarea activitatii de cercetare stiintifica in baza regulamentelor ASEM.
ASEM stabileste responsabilitatile pentru:
e Intocmirea chestionarului de evaluare a performantelor personalului administrativ si
stiintifico - didactic;
e intocmirea chestionarului gradului de satisfactie a studentului,
o elaborarea rapoartelor referitor la monitorizarea satisfactiei beneficiarului si a nivelului
performantelor angajatilor ASEM.

7.1.6. Cunostinte organizationale

Conducerea ASEM determind in mod continuu cunostintele necesare pentru operarea
proceselor sale, in special pentru cresterea calitatii si performantelor in procesul educational si
de cercetare, precum si pentru realizarea conformitatii tuturor serviciilor oferite. Informatiile
adecvate domeniului de activitate sunt mentinute, actualizate, difuzate si puse la dispozitie In
functie de necesitati. Informatiile sunt obtinute si actualizate prin experienta.

Cunostintele organizationale se bazeaza pe:

. surse interne — experienta si gradul de pregétire al managementului, nivelul de instruire
al personalului, proprietatea intelectuald, cunostinte obtinute din exemple de bune practici,
respectiv lectii invatate din esecuri si din proiecte de succes. Prin adaptarea modelelor de lucru,
dezvoltarea centrelor de cercetare, implementarea rezultatelor proiectelor de cercetare si
selectarea si Tmpartasirea cunostintelor si experientelor catre studentii si angajatii ASEM, sunt
imbunatatite procesele, produsele si, serviciile;

[l. surse externe — legislatie, standarde si reglementari aplicabile, surse academice,
informatii obtinute prin participarea la conferinte, simpozioane, alte evenimente de specialitate,
cunostinte obtinute de la colaboratori, furnizori externi etc.

ASEM editeaza si publica reviste proprii revista Economica, acreditatd cu categoria B,
Revista Eastern European Journal for Regional Studies (EEJRS), acreditata de ANACEC
cu categoria B, pe domeniile de pregatire academica si de cercetare existente, prin care
incurajeaza cadrele didactice si studentii sa 1si publice rezultatele cercetarii.

7.2. Competenta

Competentele personalului din ASEM sunt reglementate de catre actele normative in
vigoare la nivel national si de regulamentele interne ale institutiei (Regulamentul cu privire la
modul de ocupare a posturilor didactice in institutiile de invatamant superior, Regulamentul-
cadru privind organizarea si functionarea organelor de conducere ale institutiilor de invatamant
superior din Republica Moldova, Carta Institutiei Publice Academia de Studii Economice a
Moldovei, Statutul Institutiei Publice Academia de Studii Economice a Moldovei,
Regulamentul cu privire la normarea activitatii stiintifico-didactice in ASEM, Regulamentul
privind evaluarea performantelor cadrelor stiintifico - didactice si didactice, Regulamentul
privind stabilirea sporului de performanta personalului ASEM).
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ASEM identifica competentele necesare pentru personalul care desfigoara activitati ce
influenteaza calitatea serviciilor in Fisele postului, regulamentele si procedurile interne.

ASEM evalueaza anual performanta stiintifico — didacticd si semestrial performanta
intregului personal ASEM, iar o datd in 5 ani competentele cadrelor didactice in cadrul
concursului de ocupare a posturilor in conformitate cu Regulamentul Ministerului Educatiei si
Cercetarii.

Pentru dezvoltarea competentelor personalului necesare Imbunatatirii functionalitatii
structurii, anual, la nivelul serviciului personal se intocmeste un plan de perfectionare/instruire
a personalului.

Instruirea cadrelor didactice se organizeaza in diferite moduri, inclusiv:

e instruire la angajarea tinerilor specialisti;

o formarea psiho-pedagogica si lingvistica;

e stagieri si mobilitati in institutii de invatamant de peste hotare;

e stagieri in entitati din economia reala;

e participarea la cercetari stiintifice;

e doctorat.

Cel putin o data in an seful Scolii de Formare Continua in colaborare cu seful Serviciului
Resurse Umane elaboreazd un program de instruire conform necesitatilor de instruire
identificate.

Pentru fiecare angajat, Serviciul Resurse Umane inregistreaza in dosar instruirea la care
a participat si rezultatele obtinute.

7.3. Constientizare

In ASEM SMC stipuleaza valorile, obiectivele si principiile asigurarii calititii in
institutie.

In aceste conditii, fiecare angajat din ASEM este implicat, constientizeaza si contribuie la
functionarea eficace a SMC.

Managementul ASEM se asigura ca persoanele care activeazad in cadrul institutiei sunt
informate despre necesitatea constientizarii rolului SMC prin instruiri si comunicari, referitor
la:

e politica referitoare la calitate;

e obiectivele de asigurare a calitdtii,

e contributia lor la functionarea eficace a SMC

e implicatiile neconformarii cu cerintele sistemului de management al calitatii.

DMCDCS este responsabil de elaborarea si asigurarea functiondrii unui sistem de
comunicare efectivd In vederea constientizarii rolului angajatilor in atingerea obiectivelor in
domeniul calitatii.

Constientizarea Tn domeniul managementul calitatii se realizeaza prin cursuri de instruire
si informari periodice, afigsarea pe panouri a informatiei relevante.
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7.4. Comunicare

Comunicarea urmadreste transmiterea informatiilor relevante pentru a face cunoscuta
institutia si asigura transparenta, realitatea, actualitatea si corectitudinea informatiilor difuzate.
Canalele si formele de comunicare utilizate de catre ASEM sunt pagina web a institutiei,
reteaua Intranet, conferintele, simpozioanele si comunicatele de presa, ziarul ASEM, retelele de
socializare etc.

DMCDCS are responsabilitatea asigurdrii unei comunicari eficiente privind diferite
aspecte legate de calitate si referitor la eficacitatea SMC. Instrumentele folosite in ASEM
pentru comunicare in legatura cu sistemul de management al calitatii includ: e-mail, decizii
interne, sedinte interne etc. Informatiile publice sunt disponibile pe pagina web a ASEM si sunt
permanent revizuite §i actualizate, oferind transparenta si impartialitate.

In cadrul ASEM metodologia de comunicare este stabiliti in cadrul SMC, ceea ce
presupune:

e comunicarea interna;

e comunicarea externa.

In comunicirile interne si externe, relevante pentru SMC, in procesul de comunicare se
stabileste:

e despre ce se comunica;

e cand se comunica;

e Cu cine se comunica;

e CUM Se comunica;

e cine comunica.

Inregistrarile aferente procesului de comunicare internd si externd, sunt mentinute in
conformitate cu proceduri documentate.

Comunicarea internd este reglementata prin procedura PO 5.1. RESPONSABILITATEA
MANAGEMENTULUI care descrie in detalii aceastd activitate. Responsabilitatea pentru
crearea unui sistem functional de comunicare interna ii apartine rectorului ASEM.

Toate documentele SMC se difuzeazad in mod controlat, conform procedurilor Controlul
documentelor si Controlul inregistrarilor.

in cadrul comunicirii interne:

e se comunicd despre deciziile senatului universitar si ale consiliului de administratie,
despre implicatiile legislatiei europene, nationale si ale institutiilor superioare,
procedurile operationale la nivel de proces;

e se comunicd imediat deciziile la nivel intern.

Comunicarea verticala intre diferite niveluri ierarhice ale organizatiei — (Rector —

prorectori - conducatorii subdiviziunilor — angajatii) este asigurata prin:

e sedinte saptdmanale cu specialistii-Cheie ai ASEM pentru discutarea si solutionarea
operativa a problemelor, anunturi etc.;

e ordine ale Rectorului, care se transmit, prin Intranet tuturor subdiviziunilor implicate
si/sau se afiseaza pe panourile pentru informatii (in cazul in care vizeazd toti
angajatii).
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Comunicarea orizontala este comunicarea intre diferite subdiviziuni ale ASEM. Acest

tip de comunicare este asigurat prin:

e distribuirea informatiei care prezintd interes pentru angajatii ASEM (cu exceptia
informatiei confidentiale) in cadrul sedintelor operative ale departamentelor,
decanatelor, prin E-mail sau in alt mod acceptat in cadrul Universitatii.

e anunturi n cadrul sedintelor saptamanale, sedintelor operative ale departamentelor,
decanatelor

e transmiterea directda a documentelor /informatiei pe suport de hartie sau electronic.

Pentru eficientizarea comunicarii interne cu tot personalul ASEM, Secretariatul

utilizeaza distribuirea directa a documentelor si E-mail-ul pentru organizarea circuitului
informatiei.

in cadrul comunicirii externe:

se comunica la timp raspunsul la solicitarile institutiilor superioare prin rectoratul ASEM,
folosind procedurile de rigoare; prin SMC se comunica pe verticald Tn ceea ce priveste
solicitarile de informatii de la institutiile superioare si autoritdtile publice, pe orizontala si pe
diagonala in ceea ce priveste schimbul de informatii cu celelalte institutii de invatamant.

Subdiviziunile si Facultatile raspund direct de propria comunicare.

Comunicarea cu studentii presupune, conform procedurilor aplicabile:

e transmiterea informatiilor referitoare la procesul de invatamant (planurile de
invatamant, informatii despre reusita, cazare in caminele ASEM, stabilirea bursei etc.);

o feedback-ul de la student privind gradul de satisfactie al acestuia privind activitatea
didactica, prin Chestionar de evaluare a satisfactiei studentilor;

e raspunsuri la reclamatiile (privind calitatea) primite;

e raspunsuri la sesizarile formulate de catre studenti.

Principalele metode de comunicare cu studentii sunt:

e comunicarea verbalad: directd sau prin telefon. Comunicarea verbald directa se
realizeaza fie intre persoane individuale, fie constituite in grupuri (in cadrul diverselor
intalniri etc.);

e comunicarea scrisa. se face prin anunturi (inclusiv pe pagina de web a ASEM,
platforma MOODLE), e-mailuri etc.;

e comunicarea vizuala: se face prin afigare inclusiv pe pagina de web a ASEM, panouri
la locuri vizibile, materiale promotionale etc. Unele din aceste modalitati pot fi insotite
si de comunicarea verbala.

7.5. Informatii documentate
7.5.1. Generalitati

Sistemul de Management al Calitatii include:

- informatii documentate solicitate de standardul de referinta;

- informatii documentate de ASEM ca fiind necesare pentru functionarea eficientd a
SMC.
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Informatiile documentate sunt acele informatii care necesita a fi controlate si mentinute in

cadrul ASEM. Acestea pot fi sub formd de orice documente si inregistrari (proceduri,
metodologii, regulamente, contracte, formulare, decizii, hotarari, rapoarte, planuri etc.), care
demonstreaza dovada deruldrii proceselor planificate si obtinerii rezultatelor asteptate.

Documentatia Sistemului de Management al Calitatii din cadrul ASEM include:

> DECLARATIA DE POLITICA IN DOMENIUL CALITATII;

> OBIECTIVELE IN DOMENIUL CALITATII; prezentate in formularul OBC 6.2
OBIECTIVE ALE CALITATII;

» MANUALUL SMC;

» PROCEDURILE DOCUMENTATE prevazute de standardul international ISO
9001:2015 si alte proceduri documentate;

» REGULAMENTE INTERNE si alte documente necesare pentru planificarea,
realizarea si controlul proceselor;

> INREGISTRARILE CALITATII, previazute de standardul international ISO
9001:2015 si alte Inregistrari referitoare la calitate utilizate in cadrul ASEM.

Controlul documentelor mentionate este efectuat de catre DMCDCS si subdiviziunile

ASEM.

7.5.2. Creare si actualizare

In cazul credrii si actualizrii informatiei documentate, ASEM se asiguri de respectarea:

¢ identificarii si descrierii documentului (titlul, datd, codul, numarul de pagini etc.);

e documentele SMC elaborate intern sunt identificate in mod distinct prin cod,
denumire, numar redactie i data aprobarii.

e lucrarile stiintifice, manualele etc. sunt identificate prin denumire si data editarii,
ISBN, formatului, versiunea software, graficd si tipul de suport (hartie, electronic
etc.);

e aprobarea din punct de vedere al potrivirii si adecvarii.

7.5.3. Controlul informatiilor documentate

ASEM trebuie sa ia in considerare urmatoarele activitati, dupa caz:
a) difuzare, acces, regasire si utilizarea documentelor;

b) depozitare si protejare, inclusiv mentinerea lizibilitatii;

¢) controlul modificarilor (exemplu controlul versiunilor);

d) pastrare si eliminare.

7.5.3.1. Informatiile documentate ale sistemul de management al calitatii

Informatiile documentate cerute de sistemul de management al calitatii sunt sistematic

controlate pentru a se asigura ca:

e sunt disponibile si adecvate pentru utilizare, acolo unde si atunci cand este necesar;
e sunt protejate adecvat (de exemplu impotriva pierderii confidentialitatii, utilizarii
incorecte sau deteriorarii).
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7.5.3.2. Controlul informatiilor documentate

Conformitatea cu aceasta prevedere a standardului ISO 9001:2015 este asiguratd de
aplicarea procedurilor PS 7.5.3 CONTROLUL DOCUMENTELOR, si PO 7.5.3

ELABORAREA DOCUMENTELOR, ce includ toate elementele necesare pentru satisfacerea
cerintelor stabilite.

Controlul documentelor interne
Informatiile documentate sunt elaborate, analizate si aprobate de catre persoanele in

functii desemnate, Tnainte de emiterea lor, pentru a confirma ca sunt adecvate scopului pentru
care sunt elaborate.

Pentru prevenirea utilizarii documentelor nevalabile sau iesite din uz, sunt stabilite
modalitdtile de difuzare a documentelor valabile si retragerea celor nevalabile, distrugerea sau
arhivarea documentelor perimate, conform Procedurii de sistem PS 7.5.3 CONTROLUL
DOCUMENTELOR,. Prin aceasta procedura se asigura:

+ disponibilitatea editiilor/reviziilor in vigoare ale documentelor in toate locurile unde

acestea reglementeaza activitatile respective;

 retragerea documentelor nevalabile din toate locurile unde sunt difuzate odata cu

difuzarea documentelor valabile;

* identificarea documentelor.

In cazul in care sunt necesare modificiri ale informatiilor documentate (de exemplu:
modificari datorate cerintelor legale, imbunatatirii calitdtii activitatii, dezvoltarii institutiei,
etc.), se asigura:

+ efectuarea, analiza si aprobarea modificarilor de cétre aceleasi functii care au elaborat,

au analizat s1 au aprobat documentul original;

* punerea la dispozitia utilizatorilor / functiilor implicate a documentului modificat.

Analiza informatiilor documentate ale Sistemului de management al calitatii are loc cu
ocazia auditurilor interne si a sedintelor de lucru. Informatiile documentate sunt identificate in
mod univoc si sunt pastrate pentru a fi consultate de catre functiile responsabile.

Elaborarea si evidenta documentelor. Necesitatea elaborarii unei noi proceduri sau
regulament poate fi stabilitda la orice nivel al structurii organizatorice a ASEM si este
comunicatd responsabilului pentru procesul relevant, care defineste necesitatile reale de
elaborare si personalul din subordine care va elabora documentul.

Verificarea si aprobarea documentelor. Orice document poate fi utilizat numai dupa ce
a fost verificat si aprobat conform cerintelor specificate in procedura de proces PO 7.5.3.
ELABORAREA DOCUMENTELOR.

Verificarea documentelor SMC se executa de DMCDCS, care verifica corespunderea
documentului prevederilor standardului 1ISO 9001.

Nivelul de aprobare al documentelor interne ale ASEM este stabilit in procedura de
sistem PS 7.5.3 CONTROLUL DOCUMENTELOR.

Revizuirea si modificarea documentelor. Procesul de revizuire si modificare/actualizare
a documentelor interne ale ASEM este efectuat de aceleasi functii si urmeaza aceleasi etape ca
si elaborarea initiala.
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Orice document revizuit sau modificat este prompt distribuit la locurile de utilizare,
concomitent cu retragerea documentului perimat.

Distribuirea documentelor. Distribuirea MANUALULUI CALITATII, procedurilor SMC,
regulamentelor si formularelor mentionate in aceste documente se face in mod controlat, in
interiorul si exteriorul Universitatii de catre Secretariatul ASEM, prin intermediul formularului
LISTA DE DISTRIBUIRE A DOCUMENTELOR.

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

Conducatorii subdiviziunilor sunt responsabili de pastrarea copiilor documentelor SMC
care le-au fost distribuite. Personalul din subordine este informat despre locul de pastrare a
documentelor necesare, iar acestea sunt disponibile in caz de necesitate.

Retragerea din uz documentelor. Se realizeaza de cétre distribuitorul documentului,
care consemneaza in LISTA DE DISTRIBUIRE A DOCUMENTELOR, data retragerii.

Arhivarea documentelor. Se realizeaza in Arhiva ASEM, in spatii special amenajate
care sa asigure conditiile specifice de pastrare, protectia impotriva pierderii, disparitiei,
deteriorarii sau distrugerii acestora.

Controlul documentelor de origine externa

Documente legislative si normative. Documentele privind cadrul legal de desfasurare a
activitatii in Tnvatamantul superior (inclusiv legi, regulamente, hotarari de guvern, licente etc.)
sunt receptionate de catre Serviciul Juridic si de Secretariat ASEM, care le inregistreaza si le
distribuie responsabililor implicati.

Consultantul juridic este responsabil de selectarea documentelor legislative aplicabile,
includerea lor in NOMENCLATORUL DOCUMENTELOR EXTERNE si constientizarea
responsabililor implicati prin plasarea in reteaua interna a ASEM.

Literatura de specialitate. Literatura de specialitate este receptionata, clasificata,
catalogata si gestionata conform Statutului bibliotecii stiintifice a ASEM.

Pentru documentele externe utilizate in cadrul ASEM nu se aplica sistemul de codificare.
Acestea vor pastra identificarea initiala, dar pe prima pagind a documentului se va aplica
stampila ASEM.

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

Procedurile PS 7.5.3. si PO 7.5.3. descriu in detalii activitatea de control al
documentelor

7.5.4. Controlul inregistrarilor

Conformitatea cu aceste cerinte ale standardului ISO 9001:2015 este asiguratd prin
aplicarea procedurii PS 7.5.4. CONTROLUL INREGISTRARILOR, care include toate
elementele necesare pentru realizarea cerintelor stabilite.

ASEM mentine Inregistrari ale SMC (formulare, registre, procese verbale, rapoarte,
analize) pe suport de hartie sau/si in format electronic. Inregistrarile sunt identificate prin titlu
si prin cod unic, redactia formularului, indicate in spatiile prevazute ale acestora.
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In procedurile documentate si regulamentele ASEM sunt descrise si stabilite procesele in
urma carora se emit, se completeaza si se {in sub control toate inregistrarile calitatii, pentru o
regasire rapida a acestora.

Responsabilii pentru fiecare tip de inregistrari sunt indicati in formularul LISTA
INREGISTRARILOR SMC.

8. OPERARE
8.1. Planificare si control operational

ASEM planifica, implementeaza si controleaza procesele necesare pentru a satisface
cerintele pentru livrarea produselor si serviciilor si sa implementeze actiunile determinate la
articolul 6, prin:

e determinarea cerintelor pentru produse si servicii;

o stabilirea criteriilor pentru procese si acceptarea serviciilor de catre studenti;

e determinarea resurselor necesare pentru realizarea conformitdtii cu cerintele pentru

produse si servicii,

e implementarea controlului proceselor in conformitate cu criteriile;

e determinarea, mentinerea si pastrarea informatiilor documentate atat cat este necesar
pentru a avea Incredere cd procesele s-au efectuat conform celor planificate, cat si a
demonstra conformitatea produselor si serviciilor cu cerintele.

In cadrul planificarii sistemului de management al calitatii, sunt stabilite urméatoarele:

e succesiunea si interactiunea proceselor care participd la realizarea cerintelor
specificate;

e metodele (inclusiv metodele de masurare, analizd si monitorizare) si prevederile
necesare unei functionari si reglementari eficace;

e alocarea resurselor (materiale, umane si financiare) si a surselor de informatii
necesare.

Exista planificari pentru toate procesele institutionale concretizate in planuri de actiuni

sau operationale si bazate pe indeplinirea indicatorilor de performanta specifici.

Schimbarile planificate sunt analizate in sedintele de lucru sau de catre conducerea
ASEM, iar consecintele schimbarilor neintentionate sunt minimizate prin actiuni de diminuare
a efectelor negative.

In planificarea realizarii serviciilor, ASEM determina urmatoarele:

» obiectivele si cerintele pentru serviciile furnizate tuturor beneficiarilor proceselor

educationale si sociale (studenti, masteranzi, doctoranzi);

» procesele, documentele si resursele specifice realizarii serviciului;

» activitatile de verificare, validare, monitorizare, testare specifice produsului
serviciului;

» inregistrarile necesare pentru a furniza dovezi ca procesele de realizare si serviciul
satisfac cerintele.

ASEM determina cerintele pentru produsele si serviciile furnizate in conformitatea cu:
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» Codul educatiei al Republicii Moldova, nr. CP152/2014 din 17.07.2014;
» Regulamentele, ordinile Ministerului Educatiei si Cercetarii,

» Standardele ANACEC;

» Regulamentele si procedurile interne.

Elementele de iesire ale acestei planificari trebuie sd fie adecvate operatiunilor ASEM.
Procesele educationale si de cercetare au la baza Planul Strategic de dezvoltare al ASEM.

Planificarea si controlul serviciilor educationale

Etapele planificarii proceselor educationale includ:

» stabilirea cerintelor referitoare la competentele profesionale (in cadrul calificarilor),

> stabilirea resurselor necesare,

» proiectarea si dezvoltarea specializarilor universitare,

» autorizarea/ acreditarea programului de studii,

» derularea procesului didactic,

» promovarea pe ani de studii si absolvirea.

La inceputul anului de invatamant, titularul cursului elaboreazd si prezintd, in termen
pana la 25 august, Curriculum universitar la unitatea de curs. Acesta se analizeaza si avizeaza
la sedinta departamentului de profil pentru aprobarea ulterioara la Comisia metodica si de
calitate a facultatii si Consiliul facultatii/Consiliului Coordonator si de Calitate al Scolii
Masterale de Excelenta in Economie si Business.

Principalele tipuri de planuri:

Planul de activitate al departamentelor se elaboreaza la inceput de an de studiu de cétre
sefii de departament cu participarea cadrelor didactice si se aproba la prima sedintd de
departament din anul universitar si sunt avizate de catre decanul facultatii si Prorectorul pentru
cercetare si parteneriate §i aprobate de catre Prim-prorectorul cu activitate didactica. Planul de
activitate al facultatilor este coordonat cu Rectorul ASEM

Planul de activitate al facultatilor se elaboreazad la inceputul anului de studiu de catre
decani in comun cu sefii de departament si se aproba la Consiliul facultati si este coordonat cu
rectorul ASEM.

Planul individual al cadrului didactic se elaboreaza la inceputul anului de studiu de
fiecare profesor, avand la baza norma didactica pe anul respectiv si se aproba la prima sedinta
de departament din anul respectiv.

ASEM trebuie sd controleze schimbarile planificate si sd analizeze consecintele
schimbadrilor neintentionate, prin Intreprinderea de actiuni care sd diminueze orice efecte
negative, dupa cum este necesar.

in ASEM sunt stabilite criterii clare pentru realizarea controlului:

» evaluarea studentilor in conformitate cu criteriile stabilite in curriculum-ul cursului, in
Regulamentul privind evaluarea activitatii de invatare a studentilor si in Regulamentul
privind organizarea examenului de finalizare a studiilor superioare de licenta in
ASEM,;

» evaluarea cadrelor didactice in conformitate cu criteriile stipulate in Regulamentul cu
privire la normarea activitatii stiintifico-didactice a personalului din ASEM,
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Regulamentul privind evaluarea performantelor cadrelor didactice universitare,
Regulamentul de organizare si desfagurare a concursului privind ocuparea functiilor
didactice si stiintifico-didactice in ASEM;

» evaluarea procesului de prestare a serviciilor de studii in conformitate cu criteriile
stipulate in Regulamentul cu privire la normarea activitatii stiintifico-didactice a
personalului din  ASEM, Regulamentul facultatii ASEM si Regulamentul
departamentului ASEM,;

» evaluarea altor procese care sunt legate de activitatea organizatiei in conformitate cu
criteriile stipulate n diverse Regulamente interne ASEM si in cadrul legal national.

Planificarea si controlul activitaitii de cercetare stiintifica

Etapele planificarii activitatilor de cercetare stiintifica includ:

> stabilirea tipurilor de activitati de cercetare stiintifica,

> stabilirea resurselor necesare,

» derularea procesului de cercetare stiintifica

» valorificarea si disiminarea rezultatelor cercetérii stiintifice.

Activitatea de cercetare stiintificd si inovare in cadrul ASEM este organizatd in
conformitate cu obiectivele formulate in Programul national in domeniile cercetarii si inovarii
pentru anii 2020-2023, stipularile din Codul Educatiei, Codul cu privire la stiinta si inovare al
Republicii Moldova, Strategia de Dezvoltare ,,Educatia 2030”. Pentru asigurarea racordarii
activitatii de cercetare individuald la obiectivele si misiunea institutieci, ASEM a elaborat
Strategia de dezvoltare a ASEM pentru perioada 2023 — 2027 in care un compartiment (5) este
dedicat integral domeniului de cercetare/inovare. Directiile majore de activitate, punctate in
aceastd strategie, se axeaza pe apropierea cercetarii stiintifice de studenti, formarea unei
infrastructuri de cercetare solide, capabile sa furnizeze suport stiintific argumentat pentru
dezvoltarea politicilor publice si a mediului de afaceri, cresterea responsabilitdtii mediului
academic pentru rezultatele stiintifice, sporirea gradului de internationalizare a procesului de
cercetare si a vizibilititii cercetarilor realizate la nivel national si international. In baza
strategiei este format anual Planul de actiuni® care include indicatori de monitorizare.
Planificarea activitatii de cercetare stiintificd si inovare se realizeaza tindndu-se cont de
criteriile de performanta in cercetarea stiintifica, in baza planificarii individuale a cadrelor
didactice, care urmaresc consolidarea legaturii dintre educatie si cercetare.

ASEM acorda o importantd deosebita activitdtii de cercetare, care este parte integrald a
procesului didactic. In conformitate cu Regulamentul - cadru cu privire la normarea activitatii
stiintifico-didactice in Tnvatamantul superior cota atribuita activitatii de cercetare/inovare in
total norma didactica este de 0,52 pentru un profesor universitar, 0,46 — conferentiar
universitar, 0,42 — lector universitar si 0,39 — asistent universitar. Aceeasi cota a cercetarii
stiintifice in norma didactica este mentinuta si la ASEM prin Regulamentul cu privire la
normarea activitatii stiintifico-didactice a personalului din ASEM, iar Regulamentul de
conferire a titlurilor stiintifico-didactice contine expres relatia dintre numarul de publicatii
stiintifice si posibilitatea obtinerii titlului stiintifico-didactic. Totodata, Regulamentul de

3 https://ase.md/files/legal/interne/Plan_actiuni_2023_r2.pdf
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organizare si desfasurare a concursului privind ocuparea functiilor didactice si stiintifico-
didactice in ASEM conditioneaza posibilitatea de aplicare pentru un post, si respectiv de
angajare in functie didactica si stiintifico-didacticd de volumul publicatiilor stiintifice pentru
ultimii 5 ani. Astfel, cercetarea stiintifici in cadrul ASEM devine indispensabila carierei
didactice.

La inceputul anului de invatamant, fiecare cadru didactic elaboreaza si prezinta, in termen
pana la 25 august, planul de activitate stiintifica, inovare transfer tehnologic si sportiva. Acesta
se analizeaza §i avizeaza la sedinta departamentului de profil pentru aprobarea ulterioara la
Comisia metodica si de calitate a facultatii si includerea in planul de dezvoltare a activitatii de
cercetare stiintificd al ASEM .

La nivel institutional activitatea de cercetare este gestionata de prorector pentru cercetare
si parteneriate si Serviciul stiintd al ASEM. Incepand cu 01.01.2023 ASEM a absorbit Institutul
National de Cercetari Economice (INCE), care asigura o mai bund conexiune dintre activitatea
de cercetare si cea stiintifico-didactica atat la nivel de personal, cat si la nivel de studenti,
masteranzi, doctoranzi. Pentru facilitarea cercetirii in ASEM sunt create 29 de laboratoare si
centre de cercetare, parte a infrastructurii de cercetare este Biblioteca Stiintifica a ASEM, care
este responsabila de mentinerea Repozitorului Institutional IREK in care sunt arhivate in Acces
Deschis articole din culegeri ale Conferintelor stiintifice organizate in cadrul ASEM, revistele
stiintifice ASEM, materialele stiintifico-didactice (cca. 3000 publicatii (full-text) la data de
31.12.2022).

in ASEM sunt stabilite criterii clare pentru realizarea controlului:

e cvaluarea cadrelor didactice in baza Regulamentului privind evaluarea performantelor
cadrelor didactice universitare (semestrial), Regulamentului de conferire a titlurilor
stiintifico-didactice in ASEM (la fiecare 5 ani), etc.

e evaluarea procesului de prestare a serviciilor de cercetare stiintifica (la finele anului
calendaristic).

8.2. Cerinte pentru produse si servicii
8.2.1. Comunicarea cu clientul

Conformitatea cu aceasta prevedere a standardului ISO 9001:2015 este asigurata prin
aplicarea procedurii PO 8.2.1. PROCESE REFERITOARE LA CLIENTI (BENEFICIARI), ce
include toate elementele necesare pentru satisfacerea cerintelor stabilite.

Beneficiarii ASEM pot fi divizati in urmatoarele categorii:

e candidatii la studii;

e studenti / masteranzi / doctoranzi;

e angajatori (companii, organizatii);

o beneficiarii altor servicii prestate de ASEM.

Relatiile dintre ASEM si beneficiari sunt reglementate prin intermediul contractelor
incheiate cu acestia.

Comunicarea cu clientiit ASEM include:

e comunicarea conditiilor de admitere si de studii;
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e furnizarea de informatii referitoare la oferta educationald: activitati organizate in
campusul ASEM; mass media, site-ul ASEM, licee etc.;

e obtinerea feedback-ului de la partile interesate (stakeholderi) (intdlniri cu studentii,
absolventii, angajatorii, angajatii etc.; chestionare; analiza reclamatiilor etc.) ;

e tratarea sau controlul proprietatii clientului prin protectia datelor cu caracter personal
(protectia datelor cu caracter personal ale studentilor; ale angajatilor ASEM,
prelucrarea si protectia datelor cu caracter personal in sistemul informational).

8.2.2. Determinarea cerintelor pentru produse si servicii

Cerintele referitoare la serviciile educationale si de cercetare sunt in concordantd cu
cerintele stipulate in:

e Codul educatiei al Republicii Moldova, nr. CP 152/2014 din 17.07.2014;

e Metodologia de evaluare externa a calitatii in vederea autorizarii de functionare
provizorie si acreditarii programelor de studii si a institutiilor de invatdmant
profesional tehnic, superior si de formare continua, HG nr. 616 din 18.05. 2016;

e Standardele ANACEC,;

e Regulamentele universitare;

e Deciziile Senatului ASEM;

e Planurile de invatdmant;

e Curriculum-le universitare;

¢ Contractele Incheiate cu beneficiarii de servicii.

La determinarea cerintelor ASEM se va asigura ca: cerintele pentru produse si servicii
sunt definite si intelese, inclusiv cerintele legale si reglementate aplicabile si cerintele interne,
iar ASEM isi poate respecta declaratiile sale referitoare la produsele si serviciile pe care le
ofera.

Analiza contractului
Anual, pentru semnarea contractului tip si luarea de citre ASEM a angajamentului de

prestare a serviciilor educationale, subdiviziunile implicate ale ASEM efectueaza analiza
contractelor-tip.

Analiza contractului se nregistreaza in fisa ANALIZA CONTRACTULUI, confirmand
capabilitatea ASEM de a indeplini cerintele definite in contract.

Procedura PO 8.2.1. PROCESE REFERITOARE LA CLIENTI (BENEFICIARI) descrie
detaliat aceasta activitate.

8.2.3. Analizarea cerintelor pentru produse si servicii

8.2.3.1 ASEM se asigura ca are capabilitatea de a satisface cerintele pentru produsele si
serviciile ce vor fi oferite clientilor.

In acest scop, ASEM efectueazi o analizi, inainte de a se angaja si furnizeze produse si
servicii catre client, analiza care sa includa:

o cerintele specificate de consumatori (studenti; absolventi, cursanti, agenti economici);
49




A}"EEM MANUALUL SMC PAGIA

A ia de Studii E i

o cerintele specificate de cadrele didactice si nedidactice;

o cerintele legale si reglementate aplicabile produselor si serviciilor educationale;

e cerintele contractelor cu partenerii.

ASEM trebuie sa se asigure ca cerintele din contract sau comanda care diferd de cele
exprimate anterior au fost rezolvate. Atunci cand clientul nu furnizeazd o declaratie
documentata a cerintelor, cerintele clientului trebuie confirmate de organizatie inainte de
acceptare.

8.2.3.2 ASEM trebuie sa pastreze informatii documentate, dupa caz, referitoare la:

a) rezultatele analizei;

b) orice noi cerinte referitoare la produse si servicii.

8.2.4 Modificari ale cerintelor pentru produse si servicii

Eventualele modificari ale cerintelor referitoare la produse si servicii se documenteaza.
Personalul implicat este informat si tine cont de cerintele modificate.

8.3. Proiectare si dezvoltare a produselor si serviciilor
8.3.1. Generalitati

ASEM a stabilit, implementeaza si mentine un proces de proiectare si dezvoltare adecvat
pentru a se asigura de furnizarea ulterioard a serviciilor educationale si de cercetare.

Proiectarea si dezvoltarea programelor educationale este realizatd in conformitate cu
cerintele Planului - cadru pentru studii superioare de licenta (ciclul I), de master (ciclul II) si
integrate.

8.3.2. Planificarea proiectarii si dezvoltarii

Procesul educational are la baza REGULAMENTul privind initierea, proiectarea,
aprobarea, monitorizarea si evaluarea periodica a programelor de studii.
Proiectarea si dezvoltarea se utilizeaza pentru urmatoarele activitati:
e planuri de invatamant;
e curriculum-ul universitar;
e claborarea cursurilor noi si perfectionarea cursurilor existente;
e claborarea si perfectionarea materialelor didactice /stiintifice.
Proiectarea si dezvoltarea unui program de studii are loc in cazul:
e initierii unui program de studii;
e modificdrii planului de invatamant pentru a raspunde cerintelor pietii muncii si
mediului socio-economic.
Conducerea ASEM planifica si tine sub control procesul de proiectare si dezvoltare a
planurilor de Invatdmant, definind:
e metodologia elaborarii si dezvoltarii planurilor de invatamant, cursurilor, materialelor
didactice /stiintifice;
e ctapele elaborarii;
e modalitatea de verificare si validare pentru fiecare etapa;
o responsabilitatile si competentele decizionale cu privire la aceste activitati.
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In urma studiilor de piatd efectuate prin intermediul chestionarelor de evaluare
completate de catre absolventi, angajatori si in baza analizelor efectuate de personalul didactic
al ASEM se obtin informatii referitor la directiile de imbunatatire a serviciilor existente, cat si
propuneri de dezvoltare a serviciilor noi, largirea nomenclatorului de specializari etc. Aceste
cercetari stau la baza propunerilor pentru elaborarea planurilor de Invatdmant, a cursurilor noi,
a materialelor didactice si/sau imbunatatirea celor existente.

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

e aevalua capabilitatea rezultatelor proiectarii si dezvoltarii de a satisface ceringele;

¢ aidentifica orice probleme si propune actiuni necesare.

Participantii la astfel de analize includ reprezentanti ai functiilor implicate in etapele
proiectarii si dezvoltarii.

Validarea interna este efectuata de Senatul ASEM.

Etapele pentru proiectarea si dezvoltarea unui program de studii in ASEM trebuie sa
parcurga:

- prezentarea Consiliului Facultatii/Consiliului Coordonator al SMEEB de catre

initiatorul programului de studii a motivatiei care sustine initierea programului;

- aprobarea de catre Consiliul facultatii/ Consiliul Coordonator al SMEEB a denumirii
programului, domeniului in care acesta se incadreazd, departamentul organizator si
desemnarea responsabilului de programul de studi;

- aprobarea de catre Consiliul facultatii/ Consiliul Coordonator al SMEEB a
componentei comisiei de lucru formatd din cel mult 5 persoane, reprezentanti ai
mediului academic, angajatorilor si ai studentilor si termenul in care acesta trebuie sa
prezinte Planul de invatdmant al noului program de studii;

- avizarea Planului de invatamant privind corespunderea standardelor de functionare a
SMC in Consiliul facultatii / Consiliului Coordonator al SMEEB;

- avizarea programului de studii de catre Senatul ASEM la propunerea Consiliului
facultatii;

- aprobarea programului de studii de catre Consiliul pentru dezvoltare strategica
institutionala ASEM prin emiterea deciziei finale privind initierea programului de
studit;

- elaborarea Raportului de autoevaluare a noului program de studiu in vederea
autorizarii provizorie de catre echipa desemnatd de conducerea facultatii/ Consiliul
Coordonator al SMEEB;

- raportul de autoevaluare se depune la prorectorul pentru activitatea didactica, urmand
a fi verificat de catre o comisie desemnatad de catre subdiviziunea responsabila pentru
managementul calitdtii;

- depunerea Raportului de autoevaluare, implicit planul de invatamant, cu cel putin 6
luni inainte de demararea programului de studii, la Ministerul Educatiei, Culturii si
Cercetarii, care, dupa coordonarea planului de invdtdmant, il inainteazd ANACEC
pentru desfasurarea evaluarii externe in vederea autorizarii provizorii.
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Numai dupa obtinerea autorizatiei de functionare provizoriu se poate initia procesul de
realizare a planului de invatdmant.

8.3.3. Elemente de intrare ale proiectarii si dezvoltarii

Pentru fiecare produs si serviciu se determind elementele de intrare legate de cerintele
referitoare la acesta, si sunt mentionate inregistrarile specifice.

ASEM ia in considerare:

» cerinte functionale si de performanta;

» informatii provenite din activitati de proiectare §i dezvoltare anterioare similare;

» cerinte legale si reglementate;

> alte cerinte esentiale pentru proiectare ti dezvoltare.

Elementele de intrare trebuie sa fie adecvate pentru scopurile proiectarii si dezvoltarii,
complete si fara ambiguitati.

Elementele de intrare ale proiectarii care sunt in conflict trebuie rezolvate.

ASEM pastreazd informatii documentate la elementele de intrare ale proiectarii si
dezvoltarii.

8.3.4. Controale ale proiectarii si dezvoltarii

ASEM aplica controale asupra procesului de proiectare si dezvoltare pentru a se asigura

a. sunt definite rezultatele care urmeaza sa fie obtinute;

b. sunt efectuate analize pentru a evalua capabilitatea rezultatelor proiectarii si
dezvoltarii de a satisface cerintele;

c. sunt efectuate activitdti de verificare pentru a se asigura ca elementele de iesire ale
proiectarii i dezvoltarii satisfac cerintele elementelor de intrare;

d. sunt efectuate activitagi de validare pentru a se asigura ca produsele si serviciile
rezultate satisfac cerinfele pentru aplicatia specificata sau pentru utilizarea
intentionata;

€. sunt intreprinse toate actiunile necesare referitoare la problemele determinate in timpul
analizelor sau activitatilor de verificare si validare;

f. sunt pastrate informatii documentate ale acestor activitati.

8.3.5. Elemente de iesire ale proiectarii si dezvoltarii

ASEM asigura ca elementele de iesire ale proiectarii si dezvoltarii:

a. satisfac cerintele elementelor de intrare;

b. sunt adecvate pentru procesele ulterioare de furnizare a produselor si serviciilor;

c. includ, sau fac referire la, cerinte pentru monitorizare si masurare, dupa caz, si criterii
de acceptare;

d. precizeaza caracteristicile produselor si serviciilor care sunt esentiale pentru scopul
intentionat §i pentru furnizarea lor sigura i adecvata.
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ASEM trebuie sa pastreze informatii documentate referitoare la elementele de iesire ale
proiectarii si dezvoltarii.

8.3.6. Modificari ale proiectarii si dezvoltarii

ASEM identifica, analizeaza si controleazd modificarile efectuate in timpul sau ulterior
proiectarii si dezvoltarii produselor si serviciilor, atat cat este necesar pentru a se asigura ca nu
existd niciun impact negativ asupra conformitatii cu cerintele.

ASEM pastreaza informatii documentate referitoare la:

a. modificarile proiectarii si dezvoltarii,

b. rezultatele analizelor;

C. autorizarea modificarilor;

d. actiunile intreprinse pentru a preveni impacturi negative.

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

ASEM se asigure ca procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior sunt
conforme cu cerintele.

ASEM trebuic sda determine si sa aplice criterii pentru evaluarea, selectarea,
monitorizarea performantelor si reevaluarea furnizorilor externi, pe baza capabilitatii acestora
de a furniza procese sau produse si servicii in conformitate cu cerintele.

ASEM trebuie sa pastreze informatii documentate ale acestor activitati si ale oricaror
actiuni necesare care decurg din evaluari.

Prestarea serviciilor educationale se desfdasoara in conditii controlate, numai dupa ce sunt
asigurate urmatoarele:

1) documentatia necesara pentru asigurarea procesului de prestare servicii;

2) stabilirea si planificarea proceselor;

3) asigurarea resurselor necesare;

4) personal calificat si instruit;

5) tehnica informationala si consumabile verificate, acceptate si intretinute adecvat;

6) activitdti de Intretinere a tehnicii informationale;

7) mediu de lucru adecvat;

8) instrumente de masurare a performantelor verificate si aprobate;

9) asigurarea integritatii proprietdtii beneficiarului;

10) validarea procesului de studii;

11) monitorizarea si controlul calitatii serviciilor.

Conformitatea cu aceasta cerinta a standardului ISO 9001:2015 se asigura prin aplicarea
procedurii PO 7.1.5.2. CONTROLUL FURNIZARII SERVICIULUI.
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8.4.2. Tipul si amploarea controlului

ASEM asigura ca procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior nu influenteaza
negativ capabilitatea organizatiei de a livra consecvent clientilor sai produse si servicii
conforme. il’l acest sens este necesar:

a) sa se asigure ca procesele furnizate din exterior raiman sub controlul sistemului sau de
management al calitatii;

b) sd defineascd atat controalele pe care intentioneaza sa le aplice asupra unui furnizor
extern cat si acelea pe care intentioneaza sa le aplice asupra elementului de iesire rezultat;

¢) sd ia in considerare:

— impactul potential al proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior
asupra capabilitatii organizatiei de a satisface consecvent cerintele clientilor si
cerintele legale si reglementate aplicabile;

— eficacitatea controalelor aplicate de furnizorul extern;

d) sa determine verificarea sau alte activitati necesare pentru a se asigura ca procesele,
produsele si serviciile furnizate din exterior satisfac cerintele.

8.4.3. Informatii pentru furnizorii externi

ASEM trebuie sd se asigure de adecvarea cerintelor Tnainte de comunicarea lor catre
furnizorul extern si sa comunice furnizorilor sdi externi cerintele sale pentru:
» procesele, produsele si serviciile care urmeaza sa fie furnizate;
metode, procese si echipamente;
eliberarea produselor si serviciilor;
competenta, inclusiv orice cerinte de calificare a persoanelor;
interactiunile furnizorilor externi cu organizatia;

V VYV VY

controlul si monitorizarea performantelor furnizorilor externi, care vor fi aplicate de
organizatie;

activitatile de verificare sau validare pe care organizatia, sau clientul ei, intentioneaza
sa le realizeze in locatiile furnizorilor externi.

A\

8.5. Productie si furnizare de servicii
8.5.1. Controlul productiei si al furnizirii de servicii

ASEM trebuie sa implementeze productia si furnizarea de servicii in conditii controlate.
Conditiile controlate trebuie sa includa, dupa cum este cazul:
a) disponibilitatea informatiilor documentate care definesc:
— caracteristicile serviciilor care urmeaza sa fie furnizate, sau a activitatilor care
urmeaza sa fie efectuate;
— rezultatele care urmeaza sa fie obtinute;
b) disponibilitatea si utilizarea resurselor de monitorizare si masurare adecvate;
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¢) implementarea activitatilor de monitorizare §i masurare, in etape corespunzitoare,
pentru a verifica daca au fost indeplinite criteriile pentru controlul proceselor sau elementelor
de iesire, precum si criteriile de acceptare pentru produse si servicii;

d) utilizarea infrastructurii corespunzatoare si a mediului corespunzator pentru operarea
proceselor;

e) desemnarea unor persoane competente, inclusiv orice calificari cerute;

f) validarea si re-validarea periodicd a capabilitatii de a obtine rezultatele planificate ale
proceselor de productie si furnizare de servicii, atunci cand elementele de iesire nu pot fi
verificate prin monitorizare sau masurare ulterioara;

g) implementarea actiunilor de prevenire a erorilor umane.

8.5.2. Identificare si trasabilitate

Operatiile de identificare si monitorizare referitoare la studenti si la documentele
procesului

educational pot asigura trasabilitatea parcursului acestora. Domeniul de utilizare 1i
reprezinta operatiile de identificare a studentilor si a documentelor specifice admiterii
studentilor la studii, procesului de Invétare (examindri pe parcurs, examindri finale) si sustinerii
tezei de licentd/ masterat/ doctorat.

in functie de natura informatiilor, identificarea si trasabilitatea informatiilor procesului
educational cuprinde, dupa cum este necesar :

e planurile de invatamant, codurile cursurilor, curriculum-ul universitar;

e calendarul academic,

e Qrare;

e manuale/note de curs/ ghiduri etc. (denumirea, autorul, anul editarii, isbn etc.);

e contracte de cercetare;

e publicatii stiintifice;

o inregistrari de identificare a studentilor, masteranzilor, doctoranzilor - ordine de
inmatriculare, ordine de transfer la urmatorul an de studii, cataloage si contracte
anuale de studii, cont de utilizator in platforma MOODLE, etc.;

e Dborderourile academice;

e cereri de sustinere a tezei de licenta/ masterat;

e dosar cu documente personale.

Pentru corectitudinea si integritatea operatiilor de identificare a documentelor si
studentilor sunt responsabili titularii de disciplina, secretariatele si conducerea
Facultatii/SMEEB/SD, DMCDCS, conform Regulamentului cu privire la organizarea studiilor
superioare de licentd, ciclul I, in ASEM, Regulamentului cu privire la organizarea studiilor
superioare de master, ciclul II, in ASEM, Metodologiei de admitere la studiile doctorale,
Ghidului de conducere si indrumare a studentilor-doctoranzi din ASEM.
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8.5.3. Proprietate care apartine clientilor sau furnizorilor externi

ASEM trateaza cu grija proprietatea care apartine clientilor sau furnizorilor externi pe
perioada in care aceasta se afla sub controlul organizatiei sau este utilizata de organizatie.
ASEM identifica, verifica, protejeazd §i pune in sigurantd proprietatea clientilor sau a
furnizorilor externi pusa la dispozitie pentru a fi utilizata sau incorporatd in produse si servicii.

Elemente de proprietate aflate sub control ASEM, sunt:

in cazul, studentilor:

e dosarul personal intocmit la inmatricularea studentului (diplome originale) si
completat pe parcursul anilor de studii. Dosarul personal al studentului se pastreaza la arhiva
DMCDOCS, pana la expirarea Contractului de studii.

e date cu caracter personal 1n sistemul informational ASEM;

o tezele de licentd/master elaborate la finalizarea studiilor de licentd/masterat pe
perioadad determinatd, de actele normative In vigoare.

In cazul, angajatilor:

e proprietatea intelectuala dobandita in urma activitatii de cercetare;

e documentele prezentate la angajare.

Daca proprietatea unui client sau unui furnizor extern este pierduta, deterioratd sau se
constatd ca este inapta pentru utilizare, ASEM raporteaza acest lucru clientului sau furnizorului
extern si mentine informatii documentate referitoare la ceea ce s-a intamplat.

8.5.4. Pastrare

ASEM pastreaza elementele de iesire pe parcursul furnizarii serviciului atat cat este
determinat in actele normative de reglementare, astfel asigurand conformitatea cu ceringele.

Conformitatea cu aceste prevederi ale standardului 1SO 9001:2015 este asiguratd prin
aplicarea procedurii PO 8.5.3. PASTRAREA CONFORMITATII MATERIALELOR
ACHIZITIONATE, ce include toate elementele necesare pentru satisfacerea cerintelor stabilite.

ASEM dispune de incdperi corespunzatoare pentru pastrarea conformitatii materialelor
achizitionate. Materiale, intrate sau pastrate la depozit, sunt protejate de la deteriorare, separate
una de alta i marcate, pentru excluderea utilizarii lor neintentionate.

8.5.5. Controlul modificarilor

ASEM controleaza si analizeazd modificarile referitoare la furnizarea serviciului, atat cat
este necesar pentru a se asigura continuitatea conformitdtii cu cerintele ASEM poate
modifica/perfecta planurile de invatamant cu conditia implementarii din urmatorul an de studii.
Modificarile se realizeaza de departamentul organizator a programului respectiv si se aproba de
consiliul facultatii.

Revizuirea/actualizarea planurilor de invatdmant este validatd de Senatul ASEM si
prezentatd, o data la 5 ani, spre coordonarea MEC. La exemplarul planului de invatamant
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pentru ciclurile I, IT este atasat un extras din procesul verbal al sedintei Senatului la care au fost
aprobate modificarile.

8.6. Controlul elementelor de iesire neconforme

ASEM se asigura ca elementele de iesire care nu sunt conforme cu cerintele referitoare la
acestea sunt identificate si controlate pentru a preveni utilizarea sau livrarea lor neintentionata.

Procesul de control al serviciilor neconforme cuprinde urmatoarele etape:

> identificarea produsului / serviciului neconform care poate aparea in procesul
educational si de cercetare stiintifica.

» elaborarea Raportului de neconformitate;

» inregistrarea/comunicarea neconformitatii;

» examinarea serviciilor neconforme si luarea deciziei,

» stabilirea de actiuni corective;

» verificarea dupa corectare;

» inchiderea Raportului de neconformitate

Procedura de sistem PS 8.6. CONTROLUL PRODUSULUI/SERVICIULUI
NECONFORM, stabileste responsabilitatea si autoritatea pentru desfasurarea acestui proces.

Identificarea produsului neconform se realizeaza pe parcursul prestarii serviciilor
educationale si de cercetare stiintifica, precum si dupa finalizarea acestora, prin:

» controlul efectuat la admitere;

» controlul efectuat pe parcursul derularii procesului educational (evaluarea programelor
de studii si a disciplinelor, analiza planurilor de invatdmant, analiza materialelor didactice,
evaluarile studentilor);

» controlul final (procesul de acreditare a specializarilor, auditurile externe, evaluarea
studentilor la finalizarea studiilor prin examen de licentd/absolvire, chestionarea angajatorilor
etc.).

ASEM trebuie sa pastreze informatii documentate care:

» descriu neconformitatea;

» descriu actiunile intreprinse;

» descriu orice derogari obtinute;

» identifica autoritatea care decide actiunile referitoare la neconformitate.

Pe parcursul procesului de invatdmant si a livrarii serviciilor educational, pot fi primite
reclamatii de la beneficiari sau exprimate nemultumiri privind activitatea ASEM,
comportamentul angajatilor.

Reclamatiile beneficiarilor, receptionate de conducere, conducatorii de subdiviziuni sau
oricare angajat al ASEM, sunt directionate la SSMCDC pentru a fi inregistrate in REGISTRUL
reclamatiilor RR 8.6.2. In registrul RR 8.6.2 se finregistreazi si reclamatiile transmise
telefonic/verbal de catre beneficiari, in acest caz se mentioneaza cine a primit §i cine a transmis
reclamatia.
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Reclamatia este analizatd de toti factorii implicati, convocati de SSMCDC, iar in rezultat
se decide daci reclamatia este intemeiatd sau nu. In cazul in care existd neclarititi asupra
reclamatiei, se decide Tn comun cu beneficiarul obiectivitatea acesteia.

Daca reclamatia este intemeiatda (este din vina ASEM) se initiazd o actiune corectiva
conform procedurii PS 10.2.2 ACTIUNI CORECTIVE.

9. EVALUAREA PERFORMANTEI
9.1. Monitorizare, masurare, analizare si evaluare
9.1.1. Generalitati

ASEM planificd si implementeazd procese de monitoring, masurare, analizd si
imbunatatire a SMC:

e pentru a demonstra conformitatea serviciilor cu cerintele stabilite;

e pentru a asigura conformitatea Sistemului de Management al Calitatii,

e pentru a imbundtéti continuu eficacitatea sistemului.

9.1.2. Satisfactia clientului

Conformitatea cu aceastd prevedere a standardului ISO 9001:2015 este asiguratd prin
aplicarea procedurilor PO 9.1.2/1 EVALUAREA SATISFACTIEI BENEFICIARULUI si PO
9.1.2/2 EVALUAREA SATISFACTIEI PERSONALULUI, ce includ toate elementele necesare
pentru satisfacerea cerintelor stabilite.

Procesul de evaluare a satisfactiei beneficiarilor si personalului se realizeaza prin
intermediul chestionarelor de evaluare a satisfactiei acestora vizavi de serviciile livrate /
conditiile create de ASEM.

¢ Evaluarea satisfactiei candidatilor / studentilor (ciclul L, II, III)

DMCDCS elaboreaza si ulterior actualizeaza chestionare de tipul CSS 9.1.2/1-
CHESTIONAR PENTRU EVALUAREA SATISFACTIEI STUDENTILOR.

Pentru fiecare domeniu chestionat sunt stabilite un sir de afirmatii. Pentru a-si exprima
gradul de satisfacere beneficiarul trebuie sd evalueze masura in care este de acord cu
afirmatiile propuse.

Chestionarele se transmit de catre DMCDCS, in format letric (pe hartie) sau electronic,
decanatelor ASEM / subdiviziunilor solicitante (scolile: masterald, doctorald, de formare
continud etc.) care le pun la dispozitia chestionatilor spre completare potrivit scopurilor
urmarite.

+» Evaluarea satisfactiei angajatorilor

Serviciul de Marketing, Parteneriate si Cariera ASEM formeaza baza de date a
angajatorilor, carora le transmite periodic chestionare de tipul CSAn 9.1.2/1 CHESTIONAR
PENTRU EVALUAREA SATISFACTIEI ANGAJATORILOR.
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Chestionarul contine 1intrebari referitoare la nivelul de cunostinte si abilitati a
absolventilor ASEM, in comparatie cu absolventii altor institutii superioare de invatdmant din
Moldova.

+ Evaluarea satisfactiei beneficiarilor altor servicii prestate de ASEM

Prestatorii altor servicii ce intrda in structura ASEM formeazd baza de date a
beneficiarilor, carora le transmite periodic chestionare de tipul CSC 9.1.2/1 CHESTIONAR
PENTRU EVALUAREA SATISFACTIEI CLIENTILOR.

+ Evaluarea satisfactiei personalului

Serviciul Resurse Umane, in colaborare cu DMCDCS, elaboreaza chestionare de tipul
CSP 9.1.2/2 CHESTIONAR PENTRU EVALUAREA SATISFACTIEI PERSONALULUI, pe
care le distribuie personalului (altul decéat cadrele didactice — contabilitate, aprovizionare,
personal auxiliar etc.). Chestionarul contine afirmatii, pe care angajatul trebuie sa le aprecieze
in conformitate cu scara propusi. In partea de jos a chestionarului angajatul inainteaza
propuneri de imbunatatire a activitatii ASEM. Chestionarul este anonim, angajatul indica doar
subdiviziunea in care lucreaza si data indeplinirii lui.

9.1.3. Analiz si evaluare

Prelucrarea si analiza statistica a datelor este delegata Directiei Tehnologii
Informationale, nemijlocit, Serviciului Sisteme Informatice care determind media ponderata in
baza datelor din chestionare. Rezultatele obtinute in urma prelucrarii sunt transmise DMCDCS
si/ sau SRU.

DMCDCS transmite decanatelor si subdiviziunilor rezultatele obtinute in urma
chestionarii.

Comisiile metodice si de asigurare a calitatii, subdiviziunile analizeaza rezultatele
obtinute si in corespundere cu acestea Inainteazd in adresa DMCDCS propuneri de
imbunatatire, ulterior, DMCDCS elaboreaza un Proiect de masuri de imbunatatire a calitatii
serviciilor educationale si/sau a climatului organizational (pentru anul viitor).

Ulterior seful DMCDCS / SRU centralizeaza rezultatele evaluarii prin elaborarea
Raportului de evaluare anuala a satisfactiei clientilor ASEM pentru intreaga institutie. Raportul
de evaluare anuald a satisfactiei clientului ASEM este prezentat in cadrul sedintei Senatului
ASEM.

9.2. Audit intern

Conformitatea cu aceasta prevedere a standardului ISO 9001:2015 este asiguratd prin
aplicarea procedurii PS 9.2.2. AUDITUL INTERN, ce include toate elementele necesare pentru
satisfacerea cerintelor stabilite.

Auditul intern al sistemului de management al calitatii se efectueaza pentru:

e a determina masura in care sunt indeplinite cerintele sistemului de management al

calitatii stabilite prin documentele proprii, cerintele legislative si normative aplicabile;
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e a evalua eficacitatea si functionalitatea sistemului de management al calitatii si pentru a

identifica oportunitdti de imbunatatire a calitatii;

e a identifica neconformitatile existente si neconformitatile potentiale si a verifica daca

neconformitatile identificate au fost corectate.

La ASEM auditul intern este efectuat de catre personalul ASEM, instruit si atestat In
acest scop sub coordonarea DMCDCS. Grupul de audit poate fi format din una sau mai multe
persoane din orice domeniu de activitate, cu exceptia personalului responsabil direct de
efectuarea activitatilor verificate. Rectorul ASEM selecteaza persoanele ce vor face parte din
Echipa de audit.

¢ Programarea auditurilor interne
Auditurile interne sunt programate de catre DMCDCS in fiecare an de invatamant,

tindnd cont de importanta proceselor si subdiviziunilor auditate, rezultatele auditurilor
anterioare, astfel Incat fiecare activitate implicata in SMC sa fie auditata cel putin o data pe an.

Programarea auditului intern este inregistratd in formularul PRO 9.2.2. PROGRAMUL
AUDITULUI INTERN, care este transmis tuturor responsabililor de procese care urmeaza a fi
auditati.

Se pot initia audituri interne neplanificate in functie de rezultatele auditurilor anterioare
si atunci cand intervin modificari importante in structura organizatorica, in procesul de
prestare a serviciilor educationale, la cresterea numarului de reclamatii de la beneficiari etc.

% Planificarea auditurilor interne
Pe baza Programului anual de audituri interne, Auditorul principal intocmeste PLANUL

DE AUDIT INTERN PAI 9.2.2, care se transmite responsabilului pentru procesul care urmeaza
a fi auditat inainte de efectuarea auditului.

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

% Desfasurarea auditului
Auditul se desfasoara sub forma de interviu precum si analiza documentelor si
inregistrarilor sistemului de management al calitatii, pe parcursul cdruia se au in vedere
urmatoarele:
» conformitatea SMC cu cerintele standardului ISO 9001:2015 si identificarea zonelor de
imbunatatire potentiald a SMC,;
» examinarea fiecarui element al procesului care se auditeaza pentru a se determina
eficacitatea implementarii;
» analiza documentelor si inregistrarilor sistemului de management al calitatii, controlul
utilizarii ultimelor redactii a documentelor;
» analiza conformitatii cu cerintele legale si alte reglementari aplicabile;
> rezultatele auditurilor anterioare.
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Pentru efectuarea auditului intern se pot utiliza FISE DE EVALUARE FDE 9.2.2, in care
grupul de audit Inregistreazd informatia, observatiile si neconformitatile referitoare la
activitatea audiata.

¢ Elaborarea raportului de audit si initierea actiunilor corective

Dupa efectuarea auditului, echipa de audit intocmeste RAPORTUL DE AUDIT RAI 9.2.2.

Pentru inldturarea cauzelor aparitiei neconformitatilor, echipa de audit initiaza actiuni
corective in conformitate cu procedura PS 70.2.2 ACTIUNI CORECTIVE.

Raportul de audit Insotit de solicitarile de actiuni corective initiate, se transmit de cétre
responsabilul echipei de audit conducatorului subdiviziunii auditare.

9.3. Analiza efectuata de management
9.3.1. Generalitati

Conducerea ASEM 1si asuma responsabilitatea de a analiza la intervale planificate SMC
pentru a se asigura ca este in continuare corespunzator, adecvat si eficace. Responsabilul
procesului de analiza efectuatd de management este prorectorul cu activitate didactica, care in
comun cu conducdtorii de subdiviziuni si DMCDCS analizeazd periodic Sistemul de
Management al Calitatii.

Activitatile de monitorizare si masurare a serviciilor sunt realizate iIn conformitate cu
procedurile specifice si cu cerintele legale, iar rezultatele obtinute din prelucrarea informatiilor
sunt centralizate in rapoarte de activitate.

Monitorizarea functiondrii corespunzitoare a proceselor, respectiv stabilirea actiunilor
corective si de tratare a riscurilor necesare sunt efectuate in cadrul auditurilor interne.

In cadrul sedintelor conducerii si in cadrul analizei managementului sau ori de cate ori
este necesar, sunt evaluate monitorizarile si masurarile efectuate si sunt intreprinse corectii sau
actiuni corective in vederea Imbunatatirii eficacitatii Sistemului de management al calitatii si a
proceselor sale, respectiv stabilirea, dacad este necesar, si a altor indicatori pentru mésurarea si
monitorizarea proceselor si responsabilii cu urmarirea si evaluarea acestora. Atunci cand
managementul universitatii considerd necesar, poate fi efectuatd o analizd pentru o anume
situatie, proiect, contract, o necesitate externa sau de reglementare.

Convocarea sedintei de analiza a managementului este responsabilitatea Presedintelui
Consiliului de asigurare a calitatii din cadrul ASEM, care stabileste data desfasurarii sedintei.

Participantii la sedintd sunt membrii Consiliului de asigurare a calitatii din cadrul
ASEM, dar si alte functii desemnate de catre Rectorul ASEM, atunci cand se considera
necesar.

In rezultatul acestei analize sunt elaborate politica si obiectivele in domeniul calititii
pentru perioada urméatoare.
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9.3.2. Elemente de intrare ale analizei efectuate de management

Pentru a demonstra conformitatea sistemului de management al calitatii, a proceselor si a
serviciilor cu cerintele clientilor si cu obiectivele stabilite, respectiv pentru a Imbunatati
continuu eficacitatea sistemului de management al calitatii, conducerea ASEM aplicd metode si
mijloace de monitorizare, masurare s evaluare adecvate.

Sursele de date utilizate pentru analiza efectuatd de management sunt:

* rapoartele de audit intern a SMC;

» rezultatele evaluarii satisfactiei clientilor;

* rezultatele evaluarii si monitorizarii proceselor;

 observatiile formulate cu privire la nivelul de documentare al SMC si necesitatea
imbunatatirii acestuia;

* actiunile stabilite urmare analizei efectuate anterior de conducere;

* inregistrarile referitoare la calitatea proceselor si rezultatelor acestora;

« stadiul aplicarii unor actiuni corective si preventive, referitoare la modificari aparute in
reglementarile aplicabile, in cerintele specificate cu privire la sistemul de management al
calitatii;

* recomandari pentru Tmbunatatirea SMC;

Toate aceste informatii se obtin din Rapoartele privind evolutia SMC in perioada
analizata prezentate de persoanele direct responsabile cu asigurarea calitatii educatiei in ASEM.

Toata documentatia generatd in cadrul analizelor periodice ale Sistemului de
Management al Calitétii este clasificata si arhivatd de catre DMCDCS si se afld la dispozitia
Rectorului si a conducatorilor de subdiviziuni

9.3.3. Elemente de iesire ale analizei efectuate de management

Datele de iesire ale analizei efectuate de catre management, sunt deciziile si hotdrarile
legate de:

* imbunatatirea SMC;

 imbunatatirea proceselor si produsului in legatura cu cerintele;

* determinarea resurselor necesare pentru imbunatatirea SMC.

In urma analizei efectuate de citre management se intocmeste Planul de imbunititire ca
urmare a analizei efectuate de management (in care sunt stabilite termene si responsabilitati) si
respectiv Planul operational al ASEM pentru aplicarea masurilor de imbunatatire, care se
difuzeaza in mod controlat in universitate.

10. IMBUNATATIRE

Conformitatea cu aceasta prevedere a standardului ISO 9001:2015 este asigurata prin
aplicarea procedurii PO 10. IMBUNATATIREA CONTINUA, ce include toate elementele
necesare pentru satisfacerea cerintelor stabilite.
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10.1. Generalitati

ASEM si-a luat angajamentul de a imbunatati continuu procesele, in vederea satisfacerii
solicitarilor beneficiarilor in mod eficace.

ASEM a adoptat si utilizeazd urmatoarele modalitati de modificare si Tmbunatatire
continud a Sistemului de Management al Calitatii:

® implementarea propunerilor de imbunatatire Tnaintate de angajatii ASEM;
e analiza datelor;
e instruirea personalului (procedura PO 7.1.2 RESURSE UMANE);

® mentinerea si perfectionarea documentatiei Sistemului de Management al Calitatii PS
7.5.3 CONTROLUL DOCUMENTELOR);

e auditurile interne ale SMC (procedura PS 9.2.2 AUDITUL INTERN);
® Qactiuni corective si preventive (procedurile PS 10.2.2 ACTIUNI CORECTIVE,
e analiza din partea managementului (procedura PO 5.0 LEADERSHIP);

e stabilirea politicii si ajustarea obiectivelor in domeniul calitatii pentru perioadele
urmatoare.

10.2. Neconformitate si actiune corectiva
10.2.1. Neconformitate

Pe parcursul derularii proceselor de invatdmant si cercetare stiintifica si dupa finalizarea
acestora pot fi detectate neconformitati, ce nu pot fi inldturate imediat, cum ar fi:

1. neconformitati in procesul educational si de cercetare stiintifica

2. neconformitdti indicate de beneficiar/angajator (ex. cunostinte si pregatire neadecvate
a absolventilor la angajarea acestora in campul muncii).

ASEM tine sub control produsul/serviciul neconform, utilizand metode concrete de
identificare si solutionare a neconformititilor, cum ar fi: PS 86 CONTROLUL
PRODUSULUI/SERVICIULUI NECONFORM.

Identificarea produsului/serviciului neconform care poate aparea in procesul educational
si de cercetare stiintifica se realizeaza pe parcursul etapelor de monitorizare a proceselor.

Indiferent de etapa la care se depisteaza produsul / serviciul neconform se identifica prin
documente specifice. In baza documentelor primare de identificare conducitorii de subdiviziuni
duc evidenta si poartd responsabilitatea pentru analiza neconformitatilor din subdiviziunile
subordonate, in scopul detectarii si solutionarii problemelor in domeniul calitatii.

Rezultatele analizei se utilizeazd de catre responsabilii de procese pentru a stabili
modalitdtile de tratare a produsului neconform.

Responsabilii de procese initiaza actiuni corective in vederea indepartarii cauzelor care au
generat neconformitatile grave sau repetitive. O copie a actiunilor corective deschise se
transmite DMCDCS, care le inregistreaza in modul stabilit.
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Rezultatele procesului de control al produsului / serviciului neconform se analizeaza si pe
parcursul auditurilor interne in conformitate cu prevederile procedurii PS 9.2.2 AUDITUL
INTERN.

Pe parcursul procesului de invatdmant si a livrarii serviciilor educationalei, pot fi primite
reclamatii de la beneficiari sau exprimate nemultdmiri privind sistemul de lucru al ASEM,
comportamentul angajatilor.

Reclamatiile beneficiarilor, receptionate de conducere, conducatorii de subdiviziuni sau
oricare angajat al ASEM, sunt directionate la DMCDCS pentru a fi inregistrate in
REGISTRUL RECLAMATIILOR RR 10.2.1. in registrul RR 10.2.1. se inregistreazi si
reclamatiile transmise telefonic/verbal de cétre beneficiari, in acest caz se mentioneaza cine a
primit si cine a transmis reclamatia.

Reclamatia este analizata de toti factorii implicati, convocati de DMCDC, iar in rezultat
se decide daci reclamatia este intemeiati sau nu. In cazul in care existd neclarititi asupra
reclamatiei, se decide Tn comun cu beneficiarul obiectivitatea acesteia.

Daca reclamatia este intemeiatd (este din vina ASEM) se initiazd o actiune corectiva
conform procedurii PS 10.2.2 ACTIUNI CORECTIVE.

10.2.2 Actiuni corective

Conformitatea cu aceastd prevedere a standardului ISO 9001:2015 este asigurata prin
aplicarea procedurii PS 10.2.2. ACTIUNI CORECTIVE, ce include toate elementele necesare
pentru satisfacerea cerintelor stabilite.

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

» registre si rapoarte de neconformitate;

= rapoarte de audit intern;

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

Actiunile corective pot fi initiate de catre auditori, responsabilii de procese, RMC,
DMCDCS. Amploarea actiunilor corective depinde de importanta problemelor si riscurile
existente.

In cazul depistarii unei neconformititi, solicitantul initiazd procedura de solicitare de
actiune corectiva, descriind pe scurt neconformitatea aparutd si cauzele ce au provocat-0.
Formularul cu actiunea corectiva deschisa se transmite catre DMCDCS.

DMCDCS in comun cu RMC si responsabilii subdiviziunilor implicate, examineaza
cauzele aparitiei neconformitatii si evalueaza probabilitatea aparitii ei repetate. Dacad este
necesar, modificd / completeaza cauzele indicate initial, pentru a le defini mai complet.

In cadrul examinirii se scot in evidentd si se analizeazi neconformititile care au o
origine comund, sunt repetabile sau conduc la nerespectarea cerintelor beneficiarului.

La determinarea cauzelor aparitiei neconformitatilor se analizeaza, dupa caz,
particularitatile serviciului prestat, documentatia tehnica, procesele de executie, inregistrarile
SMC, procedurile de lucru specifice, eficienta instruirii personalului, starea echipamentului
etc. In rezultat se determini cauza fundamentald care a generat neconformitatea.
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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 cdtre Reprezentantul managementului pentru calitate si DMCDCS 1in cadrul
Analizei din partea managementului (vezi procedura PO 5.0 LEADERSHIP).

Procedura PS 10.2.2. ACTIUNI CORECTIVE descrie in detaliu aceasta activitate.

10.3. Imbunititire continusi

Conformitatea cu aceasta prevedere a standardului ISO s001este asigurata prin aplicarea
procedurii PO 10. IMBUNATATIREA CONTINUA, ce include toate elementele necesare
pentru satisfacerea cerintelor stabilite.

Responsabilii de procese monitorizeaza performantele serviciilor, proceselor si SMC in
baza indicatorilor de performanta. Fiecare responsabil analizeaza datele si indicatorii referitori
la subdiviziunea sau procesul pe care il conduce.

Monitorizarea se efectueazd in baza compararii indicatorilor reali ai ASEM cu
indicatorii planificati.

Responsabilii pentru procese generalizeaza si analizeaza datele la nivel de subdiviziune,
ilar DMCDCS generalizeaza si analizeaza datele pentru intreaga Universitate. DMCDCS este
responsabil pentru prezentarea rezultatelor analizei Rectorului si Senatului ASEM.

Rezultatele analizei datelor sunt utilizate in cadrul analizei din partea managementului
(vezi procedura PO 5.0 LEADERSHIP) in scopul planificarii imbunatatirii continue.

ASEM a adoptat si utilizeaza urmatoarele modalititi de modificare si imbunatatire
continud a Sistemului de Management al Calitatii:

® implementarea propunerilor de imbunatatire inaintate de angajatii ASEM;
e analiza datelor;
e instruirea personalului (procedura PO 7.1.2. RESURSE UMANE);

® mentinerea si perfectionarea documentatiei Sistemului de Management al Calitdtii
(procedura PS 7.5.3 CONTROLUL DOCUMENTELOR);

e auditurile interne ale SMC (procedura PS 9.2.2. AUDITUL INTERN);
® actiuni corective si preventive (procedurile PS 10.2.2. ACTIUNI CORECTIVE;
e analiza din partea managementului (procedura PO 5.0. LEADERSHIP);

e stabilirea politicii si ajustarea obiectivelor in domeniul calitatii pentru perioadele
urmatoare.
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