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1. SCOP

Prezenta procedura stabileste responsabilitdtile si metodologia pentru:

= analizarea si eliminarea cauzelor neconformitatilor referitoare la procese sau servicii
si prevenirea reaparitiei acestora;

= finregistrarea rezultatelor actiunilor intreprinse.

2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica de catre personalul ASEM implicat in procesarea actiunilor corective
necesare ca urmare a:

= neconformitatilor depistate pe parcursul Auditurilor interne;

= neconformitatilor grave si/sau repetitive in procesul de prestare a serviciilor
educationale;

= tendintelor negative, observate in urma analizei datelor sau controlului calitatii;
» reclamatiilor parvenite de la beneficiari;

= neindeplinirii de catre subdiviziunile ASEM a sarcinilor referitoare la
implementarea si mentinerea Sistemului de Management al Calitaji.

3. TERMINOLOGIE SI ABREVIERI UTILIZATE

3.1 Terminologie

Actiune corectiva = actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati identificate sau altei
situatii nedorite existente, in scopul prevenirii repetarii acestora.

3.2 Abrevieri utilizate

ASEM — Academia de Studii Economice din Moldova

SMC - Sistemul de Management al Calitatii

PS — Procedura a Sistemului de Management al Calitatii

PP — Procedura de proces

SSDCMC - Sectia Studii, Dezvoltare Curriculara si Management al Calitatii
RMC — Reprezentantul managementului pentru SMC
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4. DESCRIEREA ACTIVITATII

4.1.Prevederi generale

Actiunile corective sunt menite sa elimine cauzele neconformitatilor, defectelor, deficientelor
sau a altor situatji 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, SSDCMC.
Amploarea actiunilor corective depinde de importanta problemelor si riscurile existente.

4.2.Emiterea Solicitarii de actiune corectiva

In cazul depistarii unei neconformitati, solicitantul completeazd Solicitare de Actiune
Corectiva, descriind pe scurt in Partea A a formularului neconformitatea aparuta si cauzele
ce au provocat-o. Formularul cu actiunea corectiva deschisa se transmite catre SSDCMC.

4.3.Definirea actiunilor corective pentru evitarea aparifiei repetate a
neconformitatilor

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

In cadrul examinarii se scot in evidentd si se analizeaza neconformitatile care au o origine
comuna, 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, inregistrariie SMC,
procedurile de lucru specifice, eficienta instruirii personalului, starea echipamentului etc. in
rezultat se determina cauza fundamentala care a generat neconformitatea.

SSDCMC impreuna cu RMC si conducatorii subdiviziunilor implicate, stabilesc actiunile ce
trebuie intreprinse pentru a evita repetarea neconformitatii, indicind actiunile stabilite si
termenul prevazut pentru implementarea lor. Formularul este semnat de catre responsabilul
de implementare a actiunii corective, RMC, SSDCMC si, dupa caz, de alti participanti la
analiza.
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4.4.Rezultatul actiunii corective

La expirarea termenului prevazut pentru indeplinirea actiunilor corective SSDCMC verifica
indeplinirea actiunii corective stabilite, iar inainte de analiza din partea conducerii — eficienta
acestora.

Pot exista 3 tipuri de rezultate a actiunilor corective:

1. Actiune corectiva efectuata cu rezultat pozitiv

Toate actiunile corective planificate au fost indeplinite iar cauzele neconformitatilor -
eliminate.

SSDCMC inregistreaza eliminarea cauzelor pe care o0 semneaza impreuna cu responsabilul
de efectuare a acfiunii corective.

2. Actiune corectiva efectuata cu rezultat negativ

Toate actiunile prevazute sunt efectuate, insa nu au fost inlaturate cauzele neconformitatilor.
Rezultatul Actiunii corective este considerat negativ. In acest caz se inregistreaza
problemele intalnite.

3. Actiune corectiva neefectuata

Actiunile prevdzute in Partea B nu au fost efectuate. in acest caz SSDCMC discutd cu
responsabilul de efectuarea actiunilor prevdzute pentru a depista cauza neexecutarii. In
cazuri intemeiate SSDCMC deschide o solicitare repetata de actiune corectiva si o transmite
responsabilului de efectuare, inregistrand-o in formularul Stadiul Actiunilor Corective, iar in
cazuri neintemeiate SSDCMC i-l informeaza pe Rector, care i-a deciziile corespunzatoare .

4.5.Monitorizarea stadiului actiunilor corective

Stadiul actiunilor corective in curs de executare este verificat periodic de catre SSDCMC prin
intermediul formularului Stadiul Actiunilor Corective.

4.6. Analiza date

Datele referitoare la actiunile corective initiate, eficienta realizarii lor si cauzele care au
condus la aparitia neconformitatilor/incidentelor/reclamatiilor sunt analizate statistic si
prezentate de catre Reprezentantul managementului pentru calitate si SSDCMC in cadrul
Analizei din partea managementului (vezi procedura PP 5.0 LEADERSHIP).

5. SARCINI S| RESPONSABILITATI

PS 10.2.2. — ACTIUNI CORECTIVE prevede sarcinile si responsabilitatile indicate mai jos.
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SOLICITANTII ACTIUNILOR CORECTIVE
= Transmiterea solicitarii de actiune corectiva referitoare la servicii, procese,
SMC catre SSDCMC;
= Determinarea cauzelor posibile ale neconformitatilor;

= Definirea impreunda cu RMC / SSDCMC a acftiunilor corective ce trebuie
intreprinse.

EVALUAREA SOLICITARILOR DE ACTIUNI CORECTIVE TRANSMISE DE
CATRE SOLICITANTI;

= Convocarea grupelor de lucru pentru determinarea si definirea cauzelor
neconformitatilor si stabilirea actiunilor corective necesare;

= Deschiderea actiunilor corective in cazul reclamatiilor clientilor;

= Coordonarea cu angajatii implicati a actiunilor corective intreprinse;

= Evaluarea rezultatului si eficientei actiunilor corective intreprinse;

= Tnregistrarea actiunilor corective initiate;

= Elaborarea, verificarea si actualizarea prezentei proceduri.

RESPONSABILII DE PROCESE

= |Implementarea actiunilor corective planificate;

= Participarea la analiza eficientei actiunilor corective intreprinse.

RMC - RECTORUL

= Analiza rapoartelor de actiuni corective si dispunerea aplicarii lor;
= Aplicarea masurilor disciplinare in cazul neindeplinirii prevederilor procedurii;

= Asigurarea resurselor necesare, cand este cazul.
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6. REFERINTE

Procedura PS 10.2.2. ACTIUNI CORECTIVE are legatura cu:
MC MANUALUL CALITATII — Capitolul 10

Procedura PS 7.5.3. Controlul documentelor

Procedura PS 7.5.4. Controlul inregistrarilor

Procedura PP 5.0. Leadership

Procedura PS 9.2.2. Auditul intern

Procedura PS 8.6. Controlul produsului / serviciului neconform
Procedura PP 10. Imbunété&tirea continua

Standardul 1ISO 9001:2015.

7. DISTRIBUIRE

Procedura PS 10.2.2. ACTIUNI CORECTIVE este distribuita de catre Secretariatul ASEM

tuturor subdiviziunilor functionale.




