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1. PREZENTAREA UNIVERSITATII

1.1. Adresa si principalele locatii

Universitatea Ovidius din Constanta este cea mai importantd institutie de invatamant superior din Dobrogea
si un important pol educativ si stiintific in intreaga regiune de Sud Est a Roméniei.
Sediul Universitatii Ovidius din Constan{a este situat in:
Bulevardul Mamaia, nr. 124, Constanta, COD 900527, OP nr. 03.
Date de contact:
Tel/Fax: 0241 - 606 467; 0241 — 606 433;
Sediile tuturor structurilor functionale ale Universitatii Ovidius din Constanta (Facultati, Directii,

Departamente, Centre) sunt amplasate in municipiul Constanta.

1.2, Istoric. Cadrul juridic

Unitate de invaidmant superior de stat, reprezentativd in sistemul national de invatdmant superior,
Universitatea Ovidius din Constanta continua, din anul 1961, o traditie a excelentei si inovatiei in educatie si
cercetare, prezentandu-se astdzi ca o institutie de invdtdmant superior modernd, aflatd intr-o fazd de reconstructie
veritabild, confirmand autentice disponibilitdti de creatie stiintificd si tehnicd, dar si ca unul dintre centrele universitare
puternice din Romania in masura sa satisfacd, prin dinamismul sdu, cerintele de educatie si specializare ale tinerilor, Ia
nivel regional si national, precum si la nivel international.

Necesitatea existentei unei institutii academice in Dobrogea a fost relevatd de demersurile privind infiintarea
Institutului Pedagogic constintean, prin Ordinul Ministrului Educatiei si Invétdméntului Nr. 654/1961. Institutul
Pedagogic de 3 ani a avut in structura sa Facultatea de Filologie, cu sectia de Limbad si Literaturd roméand,
Facultatea de Matematica, cu sectia de Matematica, Facultatea de Fizica si Chimie, cu sectia de Fizicd - Chimie si
Cunostinte Industriafe teoretice si practice, si Facultatea de Stiinte Naturale cu seciia de Stilnfe naturale sf cunostinte
agricole teoretice si practice.

Dupéd acest prim pas in consolidarea unei institutii furnizoare de educatie in zona dintre Dunére si Marea Neagr3,
in anul 1964, s-a infiintat Sectia de Istorie - Geografie, in cadrul Facultatii de Filologie, facultate céreia i s-au adaugat,
in anul 1971, noi profiluri prin sectia Romdéna - Rusd si respectiv Roménd - Englezs, capatand apoi statut universitar cu
duratd de studii de 4 ani in 1984, prin Secfia de Romdnd - Rusd. De asemenea, in acelasi an, 1971, a luat fiinta
Facultatea de Fducalie Fizicd. Ulterior, prin Decretul Consiliului de Stat Nr. 147 din 5 iunie 1974, Institutul
Pedagogic de 3 ani a devenit Institutul Pedagogic Constanta.

Prin Decretul Consiliufui de Stat Nr. 209 din 12 ianuarie 1977, Institutul Pedagogic s-a transformat in Institut
de Invdtimant Superior, cu o singurd facultate - Facultatea de Invitimant Tehnic si Pedagogic, avand in

componentd Secfia de Tehnologia Sudarii - cursuri de zi 5i cursuri serale, Sectia de Constructii Hidrotehnice - cursuri de zi
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si cursuri serale, Sectia fmbunété’;iri Funciare - cursuri de zi si cursuri serale, Sectia Tehnologia Petrolului si Petrochimie
cursuri serale, la care s-au adaugat sectiile mai vechi cu profil filologic si, respectiv, Stiinte ale Naturi.

Ulterior, prin Decretul Consiliului de Stat Nr. 213, din anul 1984, sectiile cu profil pedagogic s-au desfiintat, iar
Institutul de Invitimant Superiora devenit Institut de Subingineri.

Un element important il reprezintd momentul 1990, cand invatdmantul universitar tomitan a renéscut. Ca urmare
a unei largi initiative a unor intelectuali de marcd ai Constantei, Institutul de Subingineri s-a transformat in
Universitate. Astfel, prin Hofdrdrea Guvernului Roméniei Nr. 225 din 7 martie 1990, Institutul s-a transformat in
Universitate, cu statut independent.

Intervalul 1991-2006 a fost marcat de modificdri importante in structura Universitatii Ovidius din Constanta,
in stransa corelare cu necesitétile impuse de mediul socio-economic si tendintele de dezvoltare in domeniile educatiei si
cercetdrii. Tot acum au aparut noi profiluri si domenii precum: Fizici, Teologie Ortodoxs, Drept, Stiinte
Administrative, Informatici, Farmacie, Agriculturd, Geografie, Electronici, Birotici, Profil pedagogic,
Psihologie, Asistenta sociald, Muzicd, Teatru, Arte plastice, Energeticd, Contabilitate, Finante, Marketing,
Horticulturd, Stiinte Politice, Stiinte ale comunicérii. De asemenea, numérul specializirilor a crescut, oferind sanse
de instruire pe un spectru deosebit de larg de directii, sprijinindu-se pe o baz& materiald in plin proces de extindere si
modernizare.

Universitatea Ovidius din Constanta face parte din Sistemul European al invatamantului Superior, constituit
in anul 2005. In Universitatea Ovidius din Constanta a fost implementat Procesul Bologna, dupd cum urmeazi:
incepand cu anul universitar 2005-2006, pentru programele de licent# si doctorat; incepand cu anul 2008-2009, pentru
programele de masterat. In intervalul 11-13 noiembrie 2009, Universitatea Ovidius din Constanta a fost evaluati
institutional de Agentia Romén4 de Asigurare a Calit4tii in Invatdmantul Superior (A.R.A.C.LS.). In acelasi an, A.R.A.C.L.S.
a conferit calitatea de , Institufie furnizoare de programe de formare a cadrelor didactice prin D.P.P.D.",

in urma procesului de evaluare institutionald, prin decizia Biroului Executiv al Consiliului A.R.A.C.L.S., din data
de 21.01.2010, Universitatea Ovidius din Constanta a obtinut calificativul GRAD DE INCREDERE RIDICAT.

Conform evaludrii MECTS din 2011, Universitatea Ovidius din Constanta a fost incadrati in categoria
Universitati de educatie si cercetare stiintific5. In urma ierarhizarii programelor de studii pe domenii, Universitatea
Ovidius din Constanta are 2 programe in categoria A, 17 programe in categoria B, 12 programe in categoria C, 3
programe in categoria D si 8 programe in categoria E.

Universitatea Ovidius din Constanta este o institutie de invitimant superior de stat, parte component3 a
sistemului de invétdmant din Romania, autonomé, cu personalitate juridica, cu caracter nonprofit, caracter public si statut
apolitic (Legea Educatiei Nationale nr. 1, Art. 114). in baza autonomiei, Universitatea Ovidius din Constanta are
dreptul de a se autoconduce, autoorganiza, potrivit necesit&ilor proprii si cu respectarea prevederilor legale.

Cadrul juridic gi organizatoric al functiondrii Universitdtii Ovidius din Constanta (inclusiv ale facultétilor si
specializdrilor) rezultd din urm&toarele documente oficiale:
> Ordin al Ministruli Invétdméntului si Culturii nr. 654 / 3 august 1961 de infiintare a Institutului Pedagogic din

Constanta;

> Decretul Consiliului de Stat nr. 147/1974 care vizeaza trecerea sectiei cu profil filologic la durata de 4 ani;
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» Decretul Consiliului de Stat nr. 209/1977 de transformare a Institutului Pedagogic in Institut de Invitdmant
Superior cu o singura facultate de invatamant tehnic si pedagogic;

¥ Decret al Consiliutui de Stat nr. 213/1984 care atesta transformarea Institutului de invé’;émé‘mt Superior in
Institut de Subingineri, cu structura de facultate subordonatd Institutului de Constructii din Bucuresti;

» H.G. nr. 225 / 27.03.1990 de transformare a Institutului de Subingineri in Universitatea Ovidius din
Constanta . Asadar, Universitatea Ovidius din Constanta a fost infiintata si functioneaza in baza H.G. nr. 225/
27.03.1990 prin transformarea Institutului de Subingineriin Universitatea din Constanta .

Prin Ordinul Ministrului Inv&tdmantului si Stintei nr. 4894/22.03.1991 Universitatea din Constanfa se

denumeste Universitatea Ovidius din Constanta.

1.3. Structura organizationala

in prezent, structura Universititii Ovidius din Constanfa cuprinde 16 facultati (http://www.univ-

ovidius.ro/pagini/contact):

¢ Facultatea de Medicind Dentard

¢ Facultatea de Stiinte Economice

¢ Facultatea de Istorie si Stiinte Politice

+ Facultatea de Farmacie

¢ Facultatea de Medicing

¢ Facultatea de Psihologie si Stiinte ale Educatiei

¢+ Facultatea de Litere

¢ Facultatea de Educatie fizicd si Sport

¢ Facultatea de Teologie

¢ Facultatea de Matematica si Informaticd

¢ Facultatea de Fizicd, Chimie, Electronica si Tehnologia Petrolului
¢ Facultatea de Arte

¢ Facultatea de Stiinte ale Naturii si Stiinte Agricole

¢ Facultatea de Drept, Stiinte administrative si Sociologie
¢ Facultatea de Constructii

¢ Facultatea de Inginerie mecanica, industriald si maritima.

Structura administrativd cuprinde directiile, structurile, liniile de subordonare si circuitele de luare a deciziilor,

descrise in Organigrama Universitatii Ovidius din Constanta.
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2. SCOP SI DOMENIU DE APLICARE. TERMINOLOGIE SI DOCUMENTE DE REFERINTA

2.1. Scop si domeniu de aplicare

Acest manual are ca obiectiv descrierea si functionarea sistemului de management al calititii din cadrul
Universititii Ovidius din Constanta, in scopul de a satisface cerintele clientilor si cele ale standardului SR EN
ISO 9001:2008. Atingerea obiectivelor care urméresc satisfacerea cerintelor clientilor se realizeaza prin demersul de
imbunatdtire continua a eficientei proceselor. Prezentul manual se doreste a fi un document care s3 se constituie
intr-o dovada obiectiva a acestui demers.

Acest manual descrie sistemul de management al calitdtii al Universititii Ovidius din Constanta si
conformitatea acestuia cu cerintele standardului de referintd SR EN ISO 9001:2008.

Acest manual este destinat:

e utilizérii interne, pentru comunicarea catre toli angajatii, colaboratorii din cadrul universit3fii a politicii in
domeniul calitdtii, a obiectivelor calitatii, pentru a-i familiariza cu metodele folosite pentru atingerea
conformitatii cu cerintele SR EN ISO 9001:2008, pentru facilitarea implement&rii, mentinerii sistemului de
management al calitatii i asigurarea continuitatii si actualizérii acestuia in conditiile modificérii conditiilor de
lucru, pentru asigurarea unei comunicdri si @ unui control eficient al calitdtii activitdtilor, conformarea cu
cerintele legale si alte cerinte si imbunatatirea continua a sistemului de management al calitatii.

 utilizarii externe, pentru informarea clientilor universitatii si a altor parii interesate in legétura cu politica in

domeniul calitatii a Universitatii Ovidius din Constanta.

Manualul sistemului de management al calitatii reprezintd "Cartea de Vizitd" a organizatiei prin care
conducerea Universititii Ovidius din Constanta isi defineste si documenteazi politica, obiectivele si
angajamentul cu privire la calitate, a conformarii cu cerintele legale si alte cerinte si imbunétatirea continug a

sistemului de management al calitétii.

Manualul Calitétii defineste sistemul de management al calitétii si descrie programul de asigurare a calititii pentru

activitatile din profilul universitatii, cuprinse in cadrul domeniului de aplicare.

Obiectul principal al manualului calitatii consta in prezentarea dispozitilor generale stabilite de universitate pe

baza cerintelor specifice de asigurare a calittii in domeniul de aplicare.

Masurile luate de Universitatea Ovidius din Constanta privind obiectul de activitate au rolul de a demonstra
capabilitatea de a tine sub control procesele caracteristice, de a preveni si rezolva orice neconformitéti si de a

folosi mijloace adecvate pentru a evita repetarea acestora.
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Calitatea serviciilor este garantaté prin mentinerea sistemului calitdtii in conformitate cu modelul SR EN ISO
9001:2008.

Elementele descrise in acest manual, procedurile sistemului calitétii si instructiunile de lucru asociate constituie

practici obligatorii pentru intregul personal al organizatiei.

Domeniul de aplicare al sistemului de management al calitatii cuprinde atét activitatea didactics si de
cercetare, cat i toate activitdtile de inregistrare si analizd a comenzilor clientilor, analiza cerintelor referitoare la

servicii, aprovizionarea cu produse si servicii, realizarea serviciilor, precum si imbuné&tatirea continud a proceselor.

Excluderile de la cerintele standardului de referinta SR EN ISO 9001 :2008 :

Cerinta 7.5.2 a standardului SR EN ISO 9001:2008 — “Validarea proceselor de productie si de furnizare
de servicii” este neaplicabild, deoarece pentru realizarea serviciilor furnizate de organizatie si apartinand
domeniului sus mentionat nu sunt necesare asa numitele ,procese speciale” (Elementele de iesire ale tuturor
proceselor din organizatie sunt verificate prin masurare sau monitorizate, iar eventualele deficiete pot fi
identificate imediat).

2.2. Definitii

Actiune corectiva - o actiune intreprinsa pentru eliminarea cauzelor unor neconformitdti, defecte sau a altor
situatii nedorite, existente, in scopul prevenirii repetarii acestora.

Actiune preventiva - o actiune intreprinséd pentru eliminarea cauzelor unor neconformitéti, defecte sau alte
situatii nedorite posibile,cu scopul prevenirii aparitiei acestora.

Analiza efectuatd de management - evaluare oficiald efectuatd de managementul de la cel mai inalt nivel
asupra stadiului si adecvarii sistemului calitatii in raport cu politica in domeniul calitatii si cu obiectivele.
Asigurarea calitdtii — parte a managementului calitdtii, concentratd pe furnizarea increderii cd cerintele
referitoare la calitate vor fi indeplinite;

Audit — proces sistematic, independent si documentat, realizat in scopul obtinerii de dovezi de audit si
evaluarea lor cu obiectivitate pentru a determina mésura in care sunt indeplinite criteriile de audit;

Auditor — persoand care posedd competente pentru a efectua un audit;

Auditul calitatii — examinare sistematica i independenta in scopul de a determina dac# activititile referitoare
la calitate si rezultatele aferente satisfac dispozitiile prestabilite, precum si dacd aceste dispozitii sunt
implementate efectiv si sunt corespunzétoare pentru realizarea obiectivelor.

Calitate — este datd de totalitatea cerintelor explicite si implicite ale unui produs/serviciu, care asigurd integral
realizarea scopului pentru care a fost creat si comercializat;

Cerintele calitatii — sunt expresiile cererilor formulate de beneficiari (utilizatori, consumatori) in timpul
cercetarilor de piata si reprezintd comanda sociald la un moment dat (sunt exprimate direct de consumatorii
chestionati);




UNIVERSITATEA OVIDIUS DIN CONSTANTA MC - 001

Ed.3 Rev.2
MANUALUL SISTEMULUIVDE
MANAGEMENT AL CALITATII Pag. : 9/81

Certificare — procedurd prin care o terid parte da asigurdri scrise c& un produs, proces sau serviciu este
conform cu cerinfele specificate;

Client - organizatie sau persoana care primeste un produs/serviciu;

Competenta — abilitatea demonstrata de a aplica cunostinte si aptitudini;

Conformitate — indeplinirea de cétre un produs, proces sau serviciu a conditiilor specificate;

Controlul calitatii - {inerea sub control a calitatii, realizatd prin aplicarea unor mésuri preventive;
Eficacitate - masura in care sunt realizate activitatile planificate si sunt obtinute rezultatele planificate;

Eficienta - relatie intre rezultatul obtinut si resursele utilizate;

Entitate — articol care poate fi descris §i luat in considerare individual;

Evaluarea calitatii — examinare sistematicd a masurii in care o entitate este capabild s& satisfacé conditiile
specificate;

Functiile calitatii — sunt rezultatul grupérii a doud sau mai multe caracteristici inrudite, complementare, care
exprima gradul de satisfacere al nevoii sau a unui segment al acesteia; se pot grupa in trei functii esentiale;
tehnicd, economicé si sociald, dupd natura aportului adus la satisfacerea nevoii beneficiarului;

Furnizor de educatie - persoana care livreaza un produs educational persoanelor care invat3;

Indicatorii calitatii — sunt expresii cifrice sau notionale ale functjilor sau ai calitatii produselor sau serviciilor;
Imbunatitire continud - proces de dezvoltare a sistemului de management al calititii pentru obtinerea

imbunétatirii performantei globale de calitate in acord cu politica de calitate a organizatiei.

Imbunitstirea calitatii — actiuni intreprinse in intreaga organizatie pentru cregterea eficacitétii si eficientei
activitatilor si proceselor in scopul de a asigura avantaje sporite atit pentru organizatie cat si pentru clientji
acesteia;

fnregistrare — document care prezintd rezultatele obfinute sau furnizeaz& dovezi ale activitétilor efectuate;
Management la nivelul cel mai inalt - persoana sau grup de persoane care conduce si tine sub contral o
organizatie de la cel mai inalt nivel;

Managementul calitatii — ansamblul activitétilor functiei generale de management care determing politica in
domeniul calitétii, obiectivele si responsabilitétile si care le implementeaz in cadrul sistemului calititii prin
mijloace cum ar fi planificarea calitéii, controlul calitatii, asigurarea calitatii si imbunatétirea calitatii;
Managementul Total al Calitatii — un sistem de management al unei organizatii, centrat pe calitate, bazat
pe participarea tuturor membrilor sdi, prin care se urmdreste asigurarea succesului pe termen lung, prin
satisfacerea clientului si obtinerea de avantaje pentru toti membrii organizatiei si pentru societate.

Manualul Calitatii — documentul in care este stabilitd politica in domeniul calititii si sistemul de management
al calitatii al unei organizatii;

Manualul de Asigurare a Calitatii — documentul care descrie masurile generale luate de cétre o organizatie
referitoare la asigurarea calitatii;

Neconformitate - nesatisfacerea unei conditii specificate in legaturd cu calitatea;

Nivel de calitate — orice masurd relativa a calitafii, obtinutd prin compararea valorilor observate cu cerintele;
Obiectiv al calitatii — ceea ce se urméreste sau este avut in vedere referitor la calitate;
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Obiective in domeniul calitatii — ceea ce se urmareste sau se are in vedere referitor la calitate;

Organizatie — grup de persoane si facilitdti cu un ansamblu de responsabilitéti, autoritati si relatii determinate;
In acest manual al calititii, Universitatea Ovidius din Constanta este “Organizatia” la care face referire
standardul de referinta SR EN 1SO 9001 : 2008.

Organizatie educationala - organizatie care furnizeaza un produs educational;

Parametrii calitatii — sunt expresiile cifrice sau notionale ale proprietatilor si caracteristicilor calitatii
produselor;

Planificarea calitatii — activitati care stabilesc obiectivele si conditiile referitoare la calitate, precum si
conditiile referitoare la aplicarea elementelor sistemului calitatii;

Planul calitatii — document care precizeaza practicile, resursele si succesiunea activitatilor specifice referitoare
la calitate, relevante pentru un anumit produs, proiect sau contract;

Politica referitoare la calitate — intentii si orientéri generale ale unei organizatii referitoare la calitate, asa
cum sunt exprimate oficial de managementul de la cel mai inalt nivel;

Procedura — modalitate specificatd pentru executarea unei activitati;

Proces - ansamblu de activitdti corelate sau in interactiune care transformé elemente de intrare in elemente de
iegire.

Proces educational - proces care are ca rezultat un produs educational;

Produs - rezultat al activitatilor si proceselor;

Produs educational - produs care se referd la educatie;

Produs/serviciu — rezultat al unui proces;

Program de audit — ansamblu de unu sau mai multe audituri planificate pe un anumit interval de timp si
orientate spre un anumit scop;
Proprietatile — sunt toate insusirile specificate ale unui produs/serviciu necesare obtinerii lui pentru acoperirea

unei nevoi si care confera produselor/ serviciilor utilitate;

Satisfactia clientului - perceptie a clientului despre méasura in care cerintele sale au fost indeplinite;
Siguranta — termen comun folosit pentru a descrie disponibilitatea si factorii care o influenteaza: fiabilitatea,
mentenanta si respectiv suportul pentru mentenants;

Sistem de management al calitatii — sistem de management prin care se orienteaza si se controleaza o

organizatie In ceea ce priveste calitatea;

Sistemul de Asigurare a Calitatii — ansamblul de structuri organizatorice, responsabilitati, proceduri si
resurse orientate pentru implementarea managementului calitatii;

Trasabilitate - aptitudinea de regasire a istoricului utilizdrii sau localizérii unui produs sau a unor produse
similare prin mijloace de identificare inregistrabile;

Verificare — confirmarea in urma examinarii si asigurarea de dovezi obiective a faptului ca cerintele specificate

au fost indeplinite.
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2.3. Abrevieri

Termenii utilizati in cadrul prezentului manual sunt conform SR EN ISO 9000:2006, SR EN ISO 9001:2008, SR

EN ISO 19011:2011.

AA Actiune de ameliorare (imbunététire)

AC Actiune corectiva

AIM Aviz de insotire a marfii

AP Actiune preventiva

BC Bon de comanda

BL Bon de livrare

DRC Director Calitate

E Evident3

F Fisa

1 Inregistrare

L Lista

MC Manualul Calitatii

P Procedura

PA Procese auxiliare (de sprijin)

PI Procese de masurare, analiza si imbunatéatire
PL Plan

PM Procese de management

PP Procese principale

PR Proiect

R Regulament

Ri Registrul inregistrarilor

RMC Responsabil Managementul Calitatii

SMC Sistemul de Management al Calit3tji

C.E.A.C. Comisia pentru Evaluarea si Asigurarea Calit3tii
A.R.A.C.IS. |Agentia Roman# de Asigurare a Calitatii Inv&t¥mantului Superior

2.4. Documente de referinta

e SR EN ISO 5001:2008 Sisteme de management al calitétii. Cerinte

* SR EN ISO 9000 : 2006 Sisteme de management al calitatii — principii fundamentale si vocabular

e SR ENISO 9004 : 2001 Sisteme de management al calitatii. Linii directoare pentru imbunététirea performantelor

e SR EN ISO 19011:2003 Ghid pentru auditarea sistemelor de management al calittii si/sau de mediu

« SR ISO IWA 2:2009-Sisteme de management al calitatii. Linii directoare pentru aplicarea 1SO

9001:2008 n domeniul educatiei.
> Legea Educatiei Nationale nr. 1/2011.

> HG nr.1175/2006 privind organizarea studiilor universitare de licentd si aprobarea listei domeniilor si specializérilor din

cadrul acestora;
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OMEdC 3617/2005 privind aplicarea generalizatd a Sistemului European de Credite Transferabile
Ordonanta Guvernului nr. 57/2002 privind cercetarea stiintificd si dezvoltarea tehnologica

Legea 319/2003 privind statutul personaluldi de cercetare

Legea 288/2004 privind Organizarea studiilor universitare, completata

Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 75/2005 privind asigurarea calitatii educaftiei

H.G. 681/2011 privind aprobarea Codului studiilor universitare de doctorat

Y ¥ ¥ ¥V ¥ V¥ V¥

Carta Universitatii Ovidius din Constanta si Regulamentele interne aferente acesteia (http://www.univ-

ovidius.ro/regulamente).
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3. MODIFICARI, APROBARE SI DIFUZARE

3.1. Modificari aduse

Indice Obiectul Modificarilor
3.0 Emitere initiala in conformitate cu cerintele SR EN ISO 9001:2008
3.1 Modificare Politica in domeniul Calitatii
3.2 Madificari organizatorice in institutie; Modificare Cadrul juridic.

3.2. Aprobare

Redactare Aprobare

Nume Semnatura Data Nume Semnatura

3.3. Difuzare

Distribuirea operativa a prezentului manual se face in format electronic si pe suport hartie, atat intern cat si
extern. Orice copie a prezentului manual tiparitd pe suport de hartie sau orice copie salvati in afara retelei
informatice sunt considerate valabile numai dupd acordul prealabil al RMC (Responsabil Managementul Calitétii)
si semnarea, respectiv notificarea in acest sens din partea RMC.

Responsabilul desemnat (RMC) pentru sistemul de management al calitdtii pdstreazid Exemplarul nr.1 al

manualului.
NR. SEMNATURA
EXEMPLAR DESTINATIA DATA DE PRIMIRE

QDN |W N |
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4. SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII

4.1. Cerinte generale

Conducerea organizatiei defineste obiectivele sale generale, precum si politica pentru calitate. Fiecare
responsabil de departament si de proces trebuie sé-si nsuseascd obiectivele generale ale organizatiei si politica pentru
calitate si sa-gi intocmeasca propria procedurd de lucru sau sé o gestioneze pe cea existentd, in conformitate cu aceste
obiective.

La toate nivelurile, procesele de management functioneaza dupa principiul P.D.C.A.:

» Plan - planificd — definegte obiectivele, resursele implicate, termenele de realizare si responsabilititile;
» Do - executd ce s-a definit prin:
= comunicarea obiectivelor partilor interesate;
= furnizarea resurselor necesare pentru atingerea obiectivelor.
» Check — verifica — punerea in practicé a indicatorilor si utilizarea lor pentru verificarea regulaté a indeplinirii
obiectivelor definite,
» Act - actioneaza
= stabileste planul(/urile) de actiune pentru corectarea eventualelor abateri fat4 de obiective;
= punerea in practica a planului(/rilor) de actiune pentru corectarea abaterilor fati de

obiectivele propuse.

Fiecare director de departament trebuie sd intocmeascd, sa aplice si s8 urmareascd propriul ciclu P.D.C.A.
statutat prin procedura aferenta departamentului. Procedura fiecarui departament trebuie s conting un plan de analiz a

cauzelor neconformitatilor si efectele lor asupra procesului si un plan de monitorizare a procesului.

Procesele incluse in SMC sunt structurate in 4 categorii:
» procese de management - PM
e procese principale - PP
o procese auxiliare (de sprijin) - PA

o procese de mdsurare, analiza si imbunatétire - PI

» prin procedurile SMC s-a stabilit succesiunea si interactiunea intre procesele incluse in SMC. Astfel, in fiecare
procedura de sistem, elaboratd ca descriere de proces, sunt precizate:
» iegirile din procesele din amonte, care sunt intrari in procesul descris de procedurs;

e iegirile din procesul descris de procedurd care sunt intréri in procesele din aval.

» prin documentele SMC s-au stabilit criteriile si metodele necesare pentru a se asigura ci desfisurarea si controlul

proceselor sunt eficace;
» sunt asigurate resursele necesare pentru a sustine desfagurarea si monitorizarea proceselor;

> pentru imbunatatirea continua a SMC:
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¢ s-a stabilit ciclul P-D-C-A pentru SMC, corelat cu structurarea préceselor incluse in SMC; cele 4 categorii

de procese s-au incadrat in etapele de Planificare-Desfasurare-Verificare-imbunatatire.

Procese principale- PP " D
Procese auxiliare- PA w

Procese de masurare, analizisi p

Verificare si
imbunatatire

imbunatatire- P/

¢ s-au stabilit obiective specifice ale calitatii;
» s-a stabilit ciclul P-D-C-A pentru fiecare proces inclus in SMC, astfel incat din descrierea de proces,
rezultd etapele de Planificare-Desfasurare-Verificare-Imbunétatire;

= toate procesele sunt monitorizate, masurate si analizate.

> sunt implementate actiuni necesare pentru a realiza obiectivele stabilite si imbunatatirea continua a proceselor.

Descrierea proceselor din cadrul organizatiei si interactiunile dintre acestea

.
l

1. Management
\ | [ ia) o)
v A
refer?t.o]::gc::srzlagia = 4. Invatamant m 3. Aprovizionare
y 3 E. ................ ;.. .;;.r.‘;.e.t.a.;.e .................... g
5 |- :
(&) é § S
__., 7. Calitate —‘

IS N p—

o] o] [ 78] oo
........................ el

5. Managementul resurselor umane

v
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in cadrul SMC s-au identificat toate procesele externe, respectiv procesele care se desfasoard de cdtre firme
terte, care presupun furnizarea unui serviciu si care pot influenta conformitatea produsului/serviciului cu cerintele
specificate. n cadrul Universitatii Ovidius din Constanta s-a stabilit metodologia de control a unor astfel de

procese.

Descrierea procesului de control al proceselor externe

-identificare procese

externe o Planificare

N

- emitere cerere de oferti

- evaluare i selectie furnizori de
servicii, echipamente

- emitere comanda / incheiere
contract o o

- instruire personal Desfasurare
- executie / prestare serviciu,
punere in functiunerpchipament

Verificare si
imbunatatire

- receptie produs, executie/prestare
serviciu, echipament

Pentru fiecare proces din SMC este stabilitd, documentats, implementats si mentinuta o procedura. In aceasts
procedura sunt definite;

» Responsabilul de proces;

> Elemente de intrare;

> Schema activitatilor procesului.

>

Elemente de iegire.

Tabel 1. Subprocesele Procesului de management
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DESCRIEREA
SUBPROCES ACTIVITATII RESPONSABIL INTRARE IESIRE INDICATORI
Rezultatele din Plan strategic 1) Gradul de
Definirea anul anterior Plan realizare a
1.1. obiectivelor Rector operational obiectivelor
PLANIFICARE multianuale/ Evolutii ale planificate
anuale mediului intern Buget
si extern 2) Concordanta
Utilizarea Plan strategic buget -
resurselor in Plan operational | Obiective si aprobat/exer citiul
vederea atingerii masuri bugetar realizat
1.2 obiectivelor Hieh Buget aprobat implementate y .
IMPLEMENTARE | formulate in ector 3) Indicatori
planul strategic/ Resurse Exercitiul finantare de bazd
Operatjonal si materiale si bugetar (IC1 - 1C16)
buget umane
4) Rezultatele
Raportul de evaludrii efectuate
audit academic | de CEAC asupra
calitatii procesului
Raportu] de Tnv’ét;'a’nmént
analizei
Verificarea Recto Indicatori de efectuate de | 5) Nr. de abateri
gradului de r performants/ management de la Codul de
indeplinire a Sef Cuinie de calitate realizati, etica al UOC si
obiectivelor Ftic Neconformitt, modul de
1.3. planiglczl:te dsi a Nivelul Raportul anual solutionare
= stadiului de - . satisfactiei al Comisiei de
ANALIZA implementare a B[',ml;l. d? ':\Ud't clientilor Etic¥ 4) Nr.
actjunilor Rl (studenti si disfunucti:;nallitéti
corective / i beneficiari ai Raportul anual aparute in
preventive [ de .RMC’ .au_dét;rcl rezultatelor al Biroului de procesele
imbunatstire InteEnt Al cercetrii) Audit Public administrative si
Intern actiunile corective
Raportul de 5) Nr de
audit intern al | neconformitéti ale
SMC SMC

Tabel 2. Subprocesele Procesului de relatii cu clientii si alte pirti interesate
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SUBPROCES Rgf_f"fﬁ:ﬁ? RESPONSABIL |  INTRARE IESIRE | INDICATORI
Analiza cererii
de ofertd din
punctul de
vedere al
fezabilitatii Director
:ceg:écn?i:s:\le Directia General3
Administrativa Bfirtaishrives
2.1 Analiza Cererea-de ofert ﬁnanci?ara si
. oo e w | Directori centre de | primitd din partea )
Ofertarea :ndwu_iuallzaru Ui s alliritiilit condﬂgule de
cerintelor furnizare
pﬂggﬁ?tlg’;lilir Directori centre de
procesului Formae Cregterea
resurselor
Aiializa materiale pentru
costurilor de nc':g?éorlrfiaz;eraeg
pealRare infrastructurii
Director pentru invatdmant
2.2, Directia Generala si cercetare,

. Confruntarea Administrativa respectiv a
S:fs;t:;reia cerinfelor Directori centre de Oferta trimiss Comanda infrastructurii
S § clientului cu cercetare clientului sociale

p"m're?_ cerintele interne
comenzii Directori centre de
formare
Director
2.3, Directia Generald
Cerintele Confruntarea Administrativa Confirmarea
pirtilor comenzii cu Comanda comenzii gi
; teré & oferta tehnico- | Directori centre de clientului. lansarea
I SETbE: financiard cercetare Cerintele clientilor | procesului de
Confirmal:fea realizare
comenzii Directori centre de

formare

Tabel 3. Subprocesele Procesului Achizitii
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SUBPROCES | De>LRiEREA | RESPONSABIL | INTRARE IESIRE | INDICATORI
Colectarea
referatelor de
a;?gs‘:;cstge Plan anual de
achizitii aprobat de
persoanele Senatul UOC
autorizate din i
L Plan anual de
’ investitii aprobat de
3.1, il et si
Lansarea | concordantel cu Director avizat de MECTS
procedurii de | P@nr deea”ua € | Directia General3 Prcaccehcil:ir? de
achizitie de | Administrativé Refetate de be
achizitiifinvestitii . 5 .
produse/ necesitate aprobate 1) Incadrarea in
lucrari Gruparea pe de persoanele cheltuielile de
tipuri/coduri CPV autorizate din UQOC buget aprobate
EStIm;: ;tn[vel Fonduri disponibile
2) Gradul de
Organizarea satisfatie al
procedurii de beneficiarilor
achizitie produselor/
Evaluarea si Cerintele Sﬁ'r\{l.culort
selectarea dintre uoc achizifionate
furnizorii agreati
55 sau potentiali Biractor Ofertele tehnico-
ada oo . financiare Numele
Selectarea sau Dgsc’g!a .Genetre‘illa furnizorului/ ) Wespectyes
S ministrativa iy Tiatew termenelor de
furnizorilor Informatii privind furnizorilor fliviiaate His
Organizarea capacitatea tehnica g et
procedurii de a ofertantilor produse/servicil
achizitie publica
Lansarea C?:manuda 4) Modul de
3.3. comenzii erma solutionare de
Contractarea N Director catre furnizorii de
Incheierea Directia Generala B produse/servicii a
produ_sg_:orl contractului de Administrativa Oferta cagtigatoare ol reclamatiilor in
servicillor furnizare de fon HACH q € perioada de
necesare produsef urn|zdare /e garantie
servicii p;:n:liﬁ;?
Verificarea
calitatii gi a
pretului
3.4. produsului/ser- Bt
= iciului si o " ¢
Receptia v Directia Generala Produse/servicii ;
confruntarea i i : o PV de receptie
prodl.!sslorl SRS Administrativa furnizate catre UOC
serviciilor cerintele
contractuale
finale sau

comanda emisa

Tabel 4. Subprocesele Procesului Invitimant
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SUBPROCES | 2oCR"REA | RESPONSABIL | INTRARE IESIRE | INDICATORI
Inscriere Oferta educational¥
4.1 student;, si numarul de locuri
Py derulare concurs pentru admitere Studenti Gradul de ocupare
Admitere admitere, Decan fnmatriculati a locurilor
fnmatriculare Nr. persoane
studenti admisi inscrise
Activitatea Nivel de pregdtire
4.2. didactica prin Programele de studenti
- cursuri, studiu, {promovabilitate si
Irtls::'mr: seminarii, Decan resursele umane Cosﬂl%fsgte rezultate
SRufenn laboratoare, (profesor), : examene, colocvii,
proiecte si baza materiald verificari pe
practicd parcurs)
Studenti inscrigi la
examenul de :
4.4 Organizarea si finalizare a studiilor Nr. absp[ven;'ll A
s studenti Tnscrisi la
Finalizares derularea (care au acumulat . L
tudiil examenelor de Decan toate creditele Absolventi firilizais 5
SHidifor finalizare a corespunzdtoare studiil
studiilor spedializarii i L)
ciclului de instruire
abordate)
Tabel 5. Subprocesele Procesului Resurse Umane
SUBPROCES 2515'?\?11'5:1?1? RESPONSABIL |  INTRARE IESIRE | INDICATORI
o Activitéti necesar
iy ol a fi efectuate si
necesarului de - i s
ST cerlnj;lgle privind
(nr. cameni, calificarea
51 callficare, Decan Necesarul d chtaplgﬂiiﬁ[s? de
Stabilirea competente Norme si re sursealzlrjnar?e personal in total
necesarului etc.)in Director standarde (Statul de cheltuieli
de resurse concordanta cu departament specifice privind ersonal)
umane dezvoltarea nr. locurilor de i
universitatii si Rector munca pentru
dispaniitiul da diferite activitsiti
resurse
financiare .
Resurse financiare
Locuri vacante in
statul de personal
Lansarea si Comisie de Cerere aprobatd
5.2, organizarea CRledES de cétre Senat
Angajarea in concursului SarIiEAREmHAE UQC de scoatere Lista Relzultate de IE;U
cadiul pentru ocuparea RUF la concurs a angajatilor evaluarea anuala
T posturilor ostului vacant a angajatilor
organizatiei . P
. ector
Angajarea Capacitati
personale si

competente ale
candidatilor
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Stabilirea DisEs :
5.3 necesarului de Inregistrari N & Gie e
Perfectionarea insrulre Director Scr]lmblan 2 n|vgllul ; p”wf“.jl instruire realizate
ajatilor i departament cerintelor posturilor instruirile
angaj Planificarea - efectuate
instruirii Rector
Tabel 6. Subprocesesele Procesului Cercetare
DESCRIEREA
SUBPROCES ACTIVITATII RESPONSABIL INTRARE IESIRE INDICATORI
Colectarea
propunerilor
venite din partea
6.1. facultétilor,
Planificarea de'partamentelor _ 1) Gradul de
activitatii de RlicentaiErtly Director Erepupietiie/ preoz Planul de realizare al
cercetare parile stiintifice ale i
cercetare Departament cadrelor didactice si cercetare planului de
St"f‘tlﬁc_a din - Cercetare T anual cercetare anual
Intocmirea
planului anual
de cercetare
Planul de cercetare
; anual Rapoarte de
Implementarea Cirecter cercetare
; Departament Baza materiala
Planului de Car AT
6.2. cercetare anual RBesiiredis nmag Proiecte 2) Indicatori
Realizarea si a obiectivelor Directori de finantare de bazi
activitatii de specifica din Departamente Resursele L‘ym_'an
cercetare P]anyl S — stiintifice
operationgl Directori centre de | (Finantare MECTS,
anual Produse
cercetare contracte de ;
. realizate
cercetare terti,
programe RO si EU) 3) Gradul de
Compararea Rapoarte de valorificare al
abiectivelor cercetare reziiltatelor
propuse prin , cercetarii
6.3. PI?;UI de | Director Frslests Raportul de (Raport nr.
Evaluarea cerc? Plr: ni?ua Departament Lucriii stiintifice audit anual valorificdrifteme
activititii de ogera!;ional Cercetare pentru cercetare)
cercetare anual cu Produse realizate BerCEtae
rezultatele
activitatii de Rapoarte anuale
cercetare centre de cercetare
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Tabel 7. Subprocesele Procesului Managementul Calititii

DESCRIEREA
SUBPROCES ACTIVITATII RESPONSABIL INTRARE IESIRE INDICATORI
Managementul
si dezvoltarea Standardele de PMr gg:;tlﬁi' Nr. de situatii cu
7.1. documentelor in RMC referintd pentru it ctiun'i documente care
Documentatia | conformitate cu DRC politica Re ulamenté nu respectd
politica organizationala M%to ol ﬁ' procedurile
organizationald g specifice
Audit intern de Nr. de
7.2, RMC Documente de s B
Controlul prc';(;;eﬁ L;l‘sde DRC Plan de control alidars neconformitati
; Standarde de
7.3. aFfﬁl?tl:ji?e;e RMC referintd / planuri Raport de necol\:trf'ofriitéti
Auditul sistern DRC de verificare audit
interna
7.4 Cautarea Procentul de
Tr ai;al.'ea defectelor si a RMC Reclamatil de la Proces-verbal reclamatii de la
| il cauzelor DRC client solutionare client rezolvate -
reciamatiior defectelor nerezolvate
7.5. : Nr. de
Analiza Identlﬁcargrjl e Raport de audit Raport de neconformitati
neconformi- SRSE OIS DRC Reclamatii neconformitate | rezolvate/nerezolv
titilor tilor Resp. procese e
7.6 Identificarea
S " cauzelor RMC Raport de Raport de .
A"a'_';i' qal‘.!zel neconformitati- DRC neconformitate neconformitate Nr. neconformitag
radacina lor
=T RMC Identificarea cauzei Aprobarea Numérul
cgr":::::::e Actiuni corective DRC radacina solutiilor Tmbunatatirilor/an
78 Necesar de Aprobarea
O achizitionare, interventiilor, Nr. de actiuni de
Actiuni de Igglfr:gg‘;? ﬁf: %E((:: fabricare, instruire notificarea imbunatitire
imbunéitatire etc. madificarii/ validate
imbunatatirii
7.9, c ) il uni d
Verificarea Analiza RMC Samuricac Validarea LiCE Achdnl g
actiunilor de rezultatelor DRC implementzrii./ modificarilor Imianigtietig
imbunititire Tmbun&tatirii validate
Rezultatele
7.10 1 d c§|unLIof '.je Validarea -
-10. mplementarea RMC imbunatatire Nr. de actiuni
L. & s eventualelor :
Actiuni actiunilor DRC precedente activititi de preventive
reventive preventive Rezultatele validate
P

actiunilor corective
precedente

imbunatatire
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4. 2. Cerinte privind documentatia
4.2.1. Generalitati

SMC este documentat conform prevederilor SR EN ISO 9001:2008 si cuprinde:

= politica si obiectivele calitdtii;

» manualul sistemului de management - descrie sistemul de management al calitatii;

= proceduri de sistem — descriu managementul proceselor in conformitate cu prevederile standardului de
referinta SR EN ISO 9001:2008;

= proceduri de lucru - instructiuni de lucru — metodologii - descriu cu aménunte anumite aspecte din
procedurile de sistem;

= finregistrari - dovezi ale conformitdtii cu cerintele si ale activitatii realizate;

» documente organizafionale - Regulamente, organigrama, fise de post etc.

= documentatii tehnice + legislative - autorizatii, atestate, standarde, legi,etc.

La stabilirea unei documentatii, care sa satisfacd cerintele §i asteptdrile pariilor interesate s-au luat in
considerare:

= cerintele contractuale provenite de la Ministerul Educatiei, Cercetérii, Tineretului si Sportului, Agentia
Roméané pentru Asigurarea Calit&tii in Inv&t&mantul Superior, studenti, clienti si alte p&rti interesate;

= acceptarea standardelor internationale, nationale, regionale si ale sectorului de activitate;

= cerinfele relevante legale si de reglementare;

= deciziile organizaiiei, etc.

Amploarea documentatiei sistemului de management al calitatii este stabilita pentru marimea Universitatii

Ovidius din Constanta, tipul activitatilor desfasurate aici, complexitatea si interactiunea proceselor sale si competenta
personalului din organizatie.

Documentatia sistemului de management al calitatii exista atat pe suport informatic, cat si pe suport de hartie.
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Strucrura documentatiei este urmatoarea:

Politica in domeni

calitatii Obiectivele Calitatii

Sinteza documentatiei ' Ma“ualm\ Text
4 ve )\

S Rrmulnvel

Text, flowcharts

Ce trebuie facut (scheme logice)

Cum trebuie

facut Instructiuni de Lucru
Alitreilea‘nivel

Formulare

Formulare
ompletate

Dovada Inregistrari care demonstreaza Conformitat Fisiore

Al patruleainivel

Primul nivel al documentatiei este Manualul Sistemului de Management al Calititii, care descrie de ce
facem ceea ce facem. Al doilea nivel al documentatiei este format din Proceduri (sau Regulamente), care descriu ce
trebuie facut. Cel de-al treilea nivel al documentatiei este format din Instructiuni de Lucru (sau Metodolqii), care
descriu modul specific, detaliat, de realizare a anumitor activitdti. Al patrulea nivel al documentatiei este format din

Inregistriri, incluzénd formulare completate, insemniri de la sedinte si alte documente care demonstreazd
conformitatea activitatilor realizate cu procedurile interne, inclusiv inregistririle in format electronic. De asemenea,
tot pe nivelele 3 si 4 ale documentatiei apar si documentele legate de client, standardele, cerintele legale in diferite

domenii, contracte si alte documente necesare emise de o tertd parte.
Procedurile:

Procedurile sunt documente ce descriu operatiunile implicate de functionarea Universitstii (ce trebuie facut). O copie

(Exemplarul nr.1) a tuturor procedurilor este mentinutd de cétre Rector intr-un biblioraft destinat acestui scop.

Instructiunile de lucru:

Instructiunile de lucru sunt documente care descriu mult mai detaliat decét o procedurd cum trebuie realizatd o anumitd

sarcind. Deseori, aceste instructiuni de lucru sunt folosite la instruirea personalului.
Formularele:

Aceste documente sunt forma preferatd pentru Instructiunile de lucru si, de cele mai multe ori, se auto-explici prin forma
§i confinut. Atunci cand este foarte complicat, un formular va fi insotit de instructiune de completare a formularului. in

general, dupd ce se completeazd, formularele se transforma in fregistréri, care demonstreazs c3 s-a ficut tot ce se cere
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prin procedura interna si se arhiveaza pe o perioada determinata, conform Procedurii Controlul Inregistririlor, cod
P4.2.4.

4.2.2, Manual si proceduri — Proprietate, redactare si difuzare

< Prezentul Manual de Management al Calitatii este proprietatea Universitadtii Ovidius din Constanta.
Manualul, procedurile, instructiunile de lucru si inregistrdrile sistemului nu pot fi copiate, duplicate sau
comunicate partial sau total unei terte parti fara aprobarea Rectorului.

< Manualul de Management al Calitatii, reviziile sale si Procedurile si reviziile lor sunt redactate de RMC si
aprobate de Rectorul Universitatii. Acestea sunt singurele persoane abilitate s3 aducd modificari
acestor documente.

< Manualul de Management al Calitétii si Procedurile, precum si reviziille lor se difuzeaza numai pe baza
listei de difuzare.

Manualul SMC elaborat in cadrul organizatiei include:

- domeniul de aplicare al SMC,
- proceduri documentate sau referiri la acestea,

- procesele SMC si interactiunile dintre acestea.

Manualul SMC este principalul document in care sunt descrise prevederile si cerintele sistemului de management
ales. Acesta contine o prezentare a organizatiei, politica in domeniul calitétii, organizarea si responsabilitatile in domeniul
calitdtii si o prezentare a sistemului de management.

Orice schimbare a politicii Tn domeniul calitatii, a structurii organizatorice, a conditiilor tehnice si tehnologice
trebuie operate in Manualul SMC existent.

Madificarile documentelor SMC se fac in conformitate cu procedura de sistem Controlul documentelor, cod P
4.2.3.

Controlul manualului SMC

Cuprinsul manualului SMC

in cuprinsul Manualului SMC se indica fiecare capitol cu titlul, numérul si pagina.

Redactarea manualului

RMC raspunde pentru elaborarea manualului SMC, in baza SR ISO 10013:1997. Manualul constd dintr-un original
gi un anumit numar de copii. Manualul original redactat prima data va primi indicativul “Editia 1/ revizia 0...4". Dupa
efectuarea a 5 revizii sau in cazul in care, la o revizie, manualul isi schimba fundamental continutul, acesta se reediteaza,
primind indicativul “Editia n+1/ revizia 0”.

Procedura privind elaborarea, aprobarea, revizuirea si difuzarea documentelor, operationald la nivelul
Universitatii Ovidius din Constanta prevede parcurgerea urmétoarelor etape:

¥ dezvoltarea unei culturi pro-calitate in Universitate;

v procedurarea activitatilor si validarea acestors;

v definirea functiilor de sistem, a organigramei, a circuitului informational in luarea deciziilor si a procedurilor pentru
functiile de sistem;

v definirea strategiei si a politicii in domeniul calit&tii;

v identificarea si definirea unor modalitdti de concepere/proiectare si aprobare a M.C.;
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v’ desemnarea unui responsabil pentru coordonarea procesului de elaborare, cu stabilirea unui mandat si a unui

termen de finalizare;

v constituirea unei comisii de redactare a M.C., care realizeazd un studiu diagnostic in scopul evaludrii eficientei
utilizérii M.C. existent, dar si in vederéa identificarii, pe baza Analizei SWOT, modalititilor de imbun&tstire a
acestuia, n acord cu legislatia in vigoare;

v propunerea elaboratd de comisia de redactare se va preda CEAC pentru analiz, propuneri de imbunatitire sau
reformulari.

v forma finald a M.C, se adopta in sedinta C.E.A.C. prin vot direct.

Aprobarea manualului
Etapele caracteristice acestui proces constituie parte integratd a functionalitétii Sistemului de Management al
Calitatii implementat la nivelul Universitatii Ovidius din Constan§a.

Procesul de avizare/aprobare urmareste conformitatea etapelor parcurse in elaborarea M.C. cu etapele stabilite in
regulamentul de elaborare si revizuire a M.C. In cazul in care se constat¥ neconformitdti, M.C. se returneaza comisiei de
redactare cu observatile formulate si cu stabilirea unui termen de eliminare a acestora. Daci nu se constatd
neconformitati, Rectorul Universitatii Ovidius din Constanta aproba documentele analizate si avizate in prealabil de
catre membrii Senatului.

Revizuirea manualului

Mecanismul de revizuire a M.C. este definit in procedura de elaborare si revizuire a M.C. la nivelul Universitstii
Ovidius din Constanta. in conformitate cu acest regulament, se recurge la imbunatatirea/actualizarea Manualului
Calitatii in urmétoarele situatii:

v in cazul modificdrii politicilor si obiectivelor de asigurare a calitétii;

¥ in cazul unor modificéri organizatorice in institutie;

v in cazul formuldrii de recomandari in urma unuor evaluéri interne sau externe;

v la cererea explicitd a organismelor de avizare si aprobare (A.R.A.C.L.S.).

Revizuirea prevede parcurgerea urmétoarelor etape:

v'analiza in C.E.A.C. si formularea cerintelor cu privire la modificarea M.C.

v’ desemnarea unui responsabil pentru coordonarea procesului de revizuire cu stabilirea unui mandat si a unui
termen de finalizare;

v’ constituirea unei comisii de redactare sau actualizare a M.C., care pe baza mandatului formulat de C.E.A.C.
realizeazd un studiu diagnostic in vederea identificirii modalititilor de imbunétitire a acestuia, in acord cu
legislatia in vigoare.

' propunerea elaboratd de comisia de redactare se va preda C.E.A.C. pentru analizi, propuneri de imbunatatire
sau reformulari.

v forma finald a M.C. se adopta in sedinta C.E.A.C. prin vot direct.

Modificari in continutul manualului

Fiecare responsabil de proces care propune modificéri in manual se adreseazi RMC. Modificarea se va aplica
dupéd analiza RMC si aprobarea Rectorului.

Modificarile manualului se consemneaza in lista de modificéri gi se face de citre RMC dupd ce modificarea a fost
aprobaté n analiza efectuatd de management.
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Controlul difuzarii manualului

La nivelul Universitatii Ovidius din Constanta, practica difuzarii M.C. are in vedere atribuirea unui numar de
inregistrare pentru fiecare exemplar, numar ce se trece in tabelul de distribuire, in dreptul fiecdrui destinatar.

Totodatd, este stipulat foarte clar in Procedura privind elaborarea, aprobarea, revizuirea si difuzarea documentelor
faptul c& M.C. constituie proprietatea institutiei de invatamant, iar la solicitarea acesteia documentul va fi distrus sau
restituit de cdtre destinatari, urmand a fi inlocuit cu o noud editie, actualizatd la nivelul Universitatii Ovidius din
Constania.

Copii necontrolate

Copiile necontrolate ale manualului sunt actuale numai la data emiterii si pentru ¢d nu mai sunt actualizate, pot fi
folosite doar in afara organizatiei. RMC mentine o lista a difuzarii acestor copii.

Arhivare, distrugere

RMC raspunde pentru mentinerea la definatorii manualului numai a copiilor in vigoare. Paginile care se inlocuiesc
se retrag prompt si se inlocuiesc cu cele modificate, consemnandu-se modificarea in lista de modificari.
Rectorul pastreaza exemplarul original al manualului sau paginilor nainte de modificare pe care va scrie “ANULAT”, iar
copiile le distruge. Rectorul mentine o listd a exemplarelor perimate arhivate.

Manualul Calitatii si intreaga documentatie aferentd imbundtatiri SMC implementat la nivelul/in cadrul institutiei
ovidiene sunt inregistrate si se regisesc in posesia Departamentului de Asigurare a Calititii Invatamantului
Superior, care le gestioneaza atat in original, cat si sub forma de copii. In vederea reperarii cu usurintg, in caz de
necesitate, a documentelor, acestea sunt arhivate in dosare, care contin informatii referitoare la perioada de arhivare.

In raport cu procedura de arhivare, care stabileste modul de acces la date si reglementeazi durata de pastrare a
acestora, Departamentul de Asigurare a Calititii Invitimantului Superior asigurd asadar, retragerea prompta a
documentelor perimate din toate punctele de utilizare si inlocuirea acestora cu ultima revizie valabild. Relevant este faptul
ci Departamentul de Asigurare a Calititii Invatimantului Superior péstreazi minim un exemplar din fiecare
editie, iar registrul pentru evidenta modificarilor precizeaza schimbérile ce au survenit in raport cu editia anterioara (in

integral sau partial).

4.2.3. Controlul Documentelor

Documentele se gestioneaza prin intermediul unei proceduri, Procedura Controlul Documentelor,
cod P 4.2.3, care statuteaza urmatoarele aspecte privitoare la documentatie :
» Identificarea documentului;
Elaborarea documentului;
Aprobarea documentului;
Difuzarea documentului;

Y V V¥V VY

Reviziile documentului;
» Retragerea din uz a documentelor.
Documentele SMC sunt elaborate, analizate si aprobate de functiile desemnate, inainte de emiterea lor, pentru a
confirma ca sunt adecvate scopului pentru care sunt elaborate. Pentru prevenirea utilizérii documentelor nevalabile si/sau
perimate, sunt stabilite modalitétile de difuzare a documentelor valabile, retragerea celor nevalabile, distrugerea sau

arhivarea documentelor perimate.
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Documentele in vigoare care se utilizeaza in cadrul organizatiei noastre sunt prezentate in Lista documentelor

interne, cod L 4.2-1.

Documentele externe sunt incluse in sistemul propriu de documente (Lista documentelor externe, cad L 4.2-
2). Toate documentele Sistemului de Management al Calitatii sunt identificate dup& denumire si/sau cod.

Documentatia si inregistrarile Sistemului de Management al Calitétii sunt concepute astfel incat s& fie in mésurd
sa dovedeascd realizarea calitatii dorite si eficienta sistemului. Elaborarea documentatiei Sistemului de Management al
Calitatii, stabilirea formei i continutului documentelor se realizeazd pe baza propunerilor Reprezentantului
managementului si cu aprobarea Rectarului.

Documentele sistemului de management al calitéii se regdsesc si in format electronic. Pentru a tine sub control
aceste documente, se restrictioneazé accesul la acestea prin folosirea unor parole la pornirea calculatorului si la
documentele importante, la deschiderea acestora. Documentele SMC sunt pastrate pe un singur calculator, la Rector.

Documentele in format electronic pot fi modificate doar de citre RMC, acestea fiind distribuite controlat
angajatilor organizatiei. Pentru a {ine sub control formularele care sunt folosite de citre angajati (sunt pastrate si pe alte
calculatoare), acestea sunt pastrate in format ,read-only”, format care nu permite editarea formularului.

in cadrul Universititii Ovidius din Constanta s-a stabilit procesul de control al tuturor documentelor SMC,

inclusiv al celor de provenientd externa.

Descrierea procesului de control al documentelor SMC:

l -Stabilire documente |: - |:>Im

- Codificare documente
- Elaborare documente

- Aprobare documente

- Difuzare documente

- Evidentd documente

- Utilizare documente

- Arhivare documente

i Desfasurare

- Revizie si modificare
documente

Verificare si
imbunatatire

4.2.4.Controlul inregistrarilor

Diferitele inregistrari se gestioneazé pe baza procedurii Controlul inregistririlor, cod P 4.2.4, care, la
capitolul de elaborare, va prevedea urmétoarele :
» Identificarea inregistrarii;

» Stocarea inregistrarii;
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Protectia inregistrdrii;

Accesibilitatea inregistrarii;

Durata conservarii;

Eliminarea sau distrugerea inregistrarii.

in procedura Controlul inregistririlor, cod P 4.2.4 sunt reglementate sarcinile, responsabilititile si
competeniele legate de identificare, completare, pastrare, trasabilitate si arhivare inregistrari ale calitétii.

Inregistrarile calititii folosite in cadrul organizatiei sunt prezentate in Lista documentelor interne, cod L 4.2-

1. Aceasta stabileste instructiunile si responsabilitidiile legate de emiterea, completarea, verificarea, pastrarea,
identificarea si arhivarea inregistrarilor calitatii.

Inregistrérile SMC sunt stabilite in fiecare document si ele se mentin lizibile, identificabile si regésibile cu usurinta
pentru a furniza dovezi ale conformitdtii cu cerintele si ale functionarii eficace a SMC.

Descrierea procesului de control a inregistrarilor SMC:

- lIdentificare inregistrari s
l g L (=) Planificare

- Codificare formulare
- Utilizare inregistrari
- Evidenta gi arhivare inregistréri

I

- Desfasurare

- Control inregistrari Verificare si

imbunatatire




UNIVERSITATEA OVIDIUS DIN CONSTANTA MC - 001

Ed.3 Rev.2
MANUALUL SISTEMULUIUDE
MANAGEMENT AL CALITATII Pag. 31/81

5. RESPONSABILITATEA MANAGEMENTULUI

5.1. Angajamentul managementului

Conducerea organizatiei si-a luat angajamentul pentru dezvoltarea si implementarea SMC si imbunatatirea
continud a eficacitatii sale prin:
v' identificarea si indeplinirea cerintelor studentilor si clientilor, a prevederilor legale si de reglementare si

informarea angajatilor in acest sens;
v stabilirea si actualizarea politicii si obiectivelor calitétii;

v evaluarea functiondrii si a eficacitatii SMC si stabilirea actiunilor de imbunat&tire in cadrul analizelor

efectuate de management;

¥ asigurarea structurilor si resurselor necesare functionrii si imbun&tatirii SMC;

Pe langa alte responsabilitéti referitoare la activitdtile sau problemele legate de calitate, managementul de la cel

mai inalt nivel al Universitatii Ovidius din Constanta se asigura ci:

v procedurile sunt astfel implementate incdt toti angajatii s& fie constienti de importanta satisfacerii

cerinfelor studentilor si clientilor, conformérii cu cerintele legale si alte cerinte;
¥" sunt stabilite politica si obiectivele calitatii;

v sunt conduse anual sedinfe de analizd a performantelor sistemului de management, conform procedurii,
Analiza Sistemului de Management al Calititii, cod P 5.6.

- sunt disponibile resursele necesare deruldrii adecvate a activitétilor care afecteazé calitatea si a celor care

afecteaza direct satisfactia clientilor
v" sunt disponibile resursele necesare atingerii obiectivelor;
v" sunt definite responsabilitdtile privind aceste elemente;

v implementarea adecvatd si functionarea sistemului de management precum si continua imbunatatire a

eficacitatii sale sunt verificate in timpul auditurilor de sistem;

v sunt stabilite §i mentinute proceduri documentate pentru identificarea si asigurarea concordantei cu
cerintele legale si reglementare. Aceste cerinte legale si reglementare sunt cunoscute si respectate de

catre angajatii implicati.

Rectorul Universitdtii considerd c& succesul si atingerea obiectivelor pot fi realizate numai prin implicarea tuturor
angajatilor si va urmari asigurarea resurselor si mijloacelor necesare intr-un mediu stimulativ, constructiv, bazat pe

colaborarea pe orizontala si pe verticala intre compartimentele organizatiei.

Sistemul de management aflat in subordinea directd a Rectorului acoperd toate compartimentele organizatiei si

va fi utilizat i imbunéatatit pentru a asimila mentalitatile si deprinderile caracteristice unei organizatii active si eficiente.
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Rectorul Universitatii Ovidius din Constanta isi exprima angajamentul ferm pentru:
v indeplinirea politicii in ceea ce priveste calitatea, prin implicarea tuturor angajatilor pentru realizarea

obiectivelor;

v respectarea gi aplicarea integrald a prevederilor Manualului Sistemului de management al calitatii i ale
tuturor celorlalte documente ale Sistemului de management, care sunt obligatorii pentru intreg personalul
organizatiei;

¥ Imbunatatirea continua a Sistemului de management al calitatii;

v facilitarea proceselor continue de invatare si schimbare la nivel organizational.

Politica pentru Calitate

Actualele orientdri ale pietei impun o politica de calitate bazata pe :

» O organizatie solida, dinamica si adaptabila la cerintele studentilor si clientilor nostri;

» Respectarea conditiilor reglementate de prevederi legale, statutare si contractuale;

» Imbunétitirea continué a calititii prin respectarea tuturor cerintelor SR EN 1SO 9001:2008 si a cerintelor
specifice reglementate;
Cresterea nivelului profesional si stabilirea de relatii cu parteneri consacrati;
Dezvoltarea invatamantului, cercetarii si serviciilor oferite catre terti;

» Dezvoltarea si modernizarea continua a bazei materiale.

in acest scop, este necesar ca toate eforturile noastre sa se concentreze spre urmatoarele obiective:

> Satisfacerea cerintelor formative ale studentilor si a cerintelor clientilor sa fie obiectivul prioritar al fiecaruia
dintre noi;

Fiecare dintre noi s& fie convins ca acest obiectiv este realizabil;

Gestionarea eficienta a calitatii;

Focalizarea atentjiei spre respectarea exigengelor studentului si clientului, in limitele legii;

YV V VvV ¥

Calitatea sa fie mai mult decét un obiectiv, ea trebuie sa devina sinonima cu progresul, sursa permanentd de

imbunatatire continua.

Consider aceasta politicd ca primordiald pentru dezvoltarea Universitatii Ovidius din Constanta si ma angajez
sa supraveghez personal aplicarea sa.

Cer intregului personal, indiferent de pozitia in ierarhie, adeziunea si contributia sa la aplicarea acestei politici,
fara exceptii.

Deleg Responsabilului Sistemului de Management al Calitatii autoritate pentru:
» asigurarea faptului ca politica privind asigurarea calitatii este aplicata si este parte integranta a culturii
organizationale;

> planificarea imbunatatirii continue a calitatii si monitorizarea eficacitatii sistemului de management al calitatii;
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» animarea, educarea gi formarea culturii referitoare la calitate in cadrul organizatiei.

Conducerea universitatii, prin Prorectorul responsabil cu Managemnetul Calitatii, se va asigura c3 politica
referitoare la calitate:
> este adecvata scopului organizatiei si corespunde naturii 5i dimensiunilor serviciilor organizatiei;
» satisface ceriniele si este aplicatd pentru imbunétatirea continud a sistemului de management al calititii;
» este comunicata si inteleasd in cadrul organizatiei si obiectivele sunt stabilite si cunoscute la niveluri
relevante si sunt analizate periodic;
> este analizata pentru adecvarea ei continua.

Prezenta declaratie de politica este disponibild publicului.

Constanta, Roménia RECTOR,
01.11.2012 Prof. univ. dr. Danut-Tiberius EPURE

5.2. Orientarea catre student si client

Managementul organizatiei noastre se ingrijeste de stabilirea cerintelor clientului (student sau beneficiar al
rezultatelor cercetarii-dezvoltarii) si de indeplinerea acestora (a se vedea 7.2.1. si 8.2.1. din MC.)

Agteptérile si cerintele studentilor si clientilor (inclusiv cele legale si de reglementare) sunt clarificate cu ocazia
intelegerilor dintre pérti si documentate in contracte/comenazi.

Pentru cresterea satisfactiei studentului si clientului prin indeplinirea intocmai a cerintelor si asteptérilor acestuia
si a celor legale, acestea sunt analizate reglementat cu ocazia controalelor efectuate pe parcursul proceselor de realizare

a serviciului gi vor fi acceptate numai acele rezultate care satisfac in intregime cerintele.

Organizatia noastrd isi concentreaza intreaga atentie pentru a satisface nevoile prezente si viitoare ale studentilor
gi clientilor sai. Focalizarea catre student si client se face prin realizarea unor oferte de studiu si de cercetare-dezvoltare
avantajoase, utilizarea unor taxe gi tarife acceptabile, rezolvarea la termen a cerintelor studentilor si clientilor si a

reclamatjilor sau a sesizarilor acestora, echidistanta fat de toti studentji/clientii.

Prin orientarea spre satisfacerea studentului/clientului, managementul Universititii Ovidius din Constanta se
asigurd ca cerintele studentului/clientului sunt identificate, definite si satisficute. Identificarea si analiza cerintelor
studentilor/clientilor se face conform procedurii Analiza cerintelor studentilor/clientilor, cod P 7.2.2 iar misurarea
gi monitorizarea satisfactiei studentului/clientului - prin intermediul procedurii Evaluarea satisfactiei
studentilor/clientilor, cod P 8.2.1. Tot in cadrul procedurii Analiza cerintelor studentilor/clientilor, cod P 7.2.2
sunt identificate toate ,key characteristics” referitoare la resursele, instrumentele, utilajele, echipamentele speciale
necesare realizdarii serviciului, la resursele si materialele speciale implicate in cerintele studentului/clientului, la tehnologii
§i metode speciale adecvate satisfacerii cerintelor specificate, la necesitétile speciale de competentd si instruire a

personalului si la tehnici, mijloace, metode si echipamente necesare testarilor speciale.

Pentru a mdsura eficacitatea acestor activitdti, analiza satisfactiei studentului/clientului se va face in cadrul
sedintei de analizd a managementului.
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5.3. Politica privind calitatea

Conducerea Universitatii, in conformitate cu obiectivele propuse, a stabilit Politica referitoare la calitate, in
care a declarat angajamentul ei pentru satisfacerea cerintelor si asteptarilor studentilor si clientilor, conformarea cu
legislatia aplicabild, dezvoltarea, aplicarea si imbunatatirea continud a eficacitdtii SMC. Prin instruiri, se asigurd
cunoagterea ei de catre intreg personalul, iar cu ocazia auditurilor se verificd dacd aceasta este cunoscutd si dacd
activitatea ce se desfagoara in cadrul organizatiei este in conformitate cu cele declarate. Analiza actualitétii politicii si a
posibilitatilor de imbunatatire a SMC se face in cadrul analizei efectuate de management si este prezentaté in procedura

de sistem Analiza efectuata de management, cod P 5.6.

Prin emiterea politicii SMC, conducerea Universitatii Ovidius din Constanta a stabilit liniile directoare pentru
managementul calitatii.
La stabilirea politicii SMC, conducerea Universitatii Ovidius din Constanta s-a asigurat ca aceastd politica

este:
> adecvatd scopului organizatiei;

> include un angajament pentru satisfacerea cerintelor studentilor si clientilor si a celorlalte parti interesate,

precum si pentru imbunatatirea continua a SMC;
¥ include un angajament de conformare cu legislatia in vigoare si cu reglementarile aplicabile;

> asigura cadrul pentru stabilirea obiectivelor generale si a obiectivelor specifice ale calitatii.

Intr-un context competitiv, tandemul vectorilor Fducatie-Cunoastere si Cercetare-Inovare, ca parte a procesului
educational, constituie esichierul care releva capacitatea Universitatii Ovidius din Constanta de compatibilizare a
acestor factori-cheie, care, indispensabil,contribuie la impactul pe care il genereaza calitatea ofertei si a activitatji
performante, prestate in institutia constanteand, asupra mediului socio-economic.

Politica SMC este semnatd de cdtre Rector, care isi asuma responsabilitatea realizarii tuturor obiectivelor. Politica
SMC este comunicata tuturor angajatilor, este facutd publica si este analizata periodic in ceea ce priveste gradul de
adecvare. Toti angajatii sunt instruiti cu privire la continutul politicii SMC, pentru a cunoaste si intelege angajamentul

conducerii si obiectivele declarate prin politica.

5.4. Planificare

5.4.1 Obiectivele sistemului de management al calitatii

Pentru indeplinirea cerintelor reglementare, a cerintelor studentilor si clientilor, a functionarii si Imbun3tatirii
continue a SMC implementat, conducerea universitagii a stabilit obiectivele calitatii pentru nivelurile relevante ale
organizatiei, astfel ca acestea sa fie masurabile si in concordantd cu ,Politica in domeniul calitatii”. Urmérirea si
documentarea realizarii obiectivelor calitafii este responsabilitatea reprezentantilor managementului, care raporteaza in

cadrul analizelor efectuate de management.
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Descrierea procesului de stabilire a obiectivelor calitatii:

- stabilirea proceselor

-

¢

- stabilirea obiectivelor generale

- stabilirea obiectivelor specifice

- elaborarea Programului SMC
(stabilirea de indicatori masurabili, -
mdsuri de realizare, resurse Desfasurare
necesare, responsabilitati i
termene de realizare a obiectivelor
specifice)

- verificarea eficacitdtii obiectivelor

Verificare si

-actualizarea Programului de
imbunatatire a SMC

imbunatatire

5.4.2 Planificarea sistemului de management al calitatii
Planificarea SMC const3 in:
-identificarea, succesiunea si interactiunea proceselor;
-stabilirea metodelor de planificare, implementare, analizd si imbunététire continua a proceselor;

-alocarea resurselor necesare pentru functionarea si dezvoltarea SMC.

Prin planificarea SMC si aplicarea masurilor stabilite se asigurd actualitatea si eficacitatea sistemului si indeplinirea

obiectivelor, inclusiv pe parcursul schimbarilor din cadrul organizatiei.

5.4.3 Cerinte legale si alte cerinte aplicabile

Pentru a se asigura cd toate reglementdrile legale sau de altid naturd aplicabile domeniului de activitate sunt
identificate i aplicate, Universitatea Ovidius din Constanta a documentat si implementat o procedurd de identificare
a cerintelor legale si a altor cerinfe si de distributie a acestora persoanelor interesate, procedura Identificare, acces si
conformare cu cerintele legale, cod P 5.4.3.

Cerintele legale si de alté natura privitoare la domeniul de activitate si calitate sunt identificate din:

= reglementari legale (legi, ordonante, hotdréri de guvern, ordine de ministru, etc.)
= autorizatiile de functionare din punct de vedere al mediului, PM, PSI;
= norme de SSM aplicabile, standarde nationale si internationale;

- proiecte, contracte, cerinte ale partilor interesate;
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: reglementari organizatorice interne (ROF, ROI).

Obligatile ce revin organizagiei in domeniul sdu de activitate si al calitdtii sunt comunicate tuturor

compartimentelor functionale/operationale.

Serviciul Juridic si Contencios mentine registre cu toate reglementérile aplicabile in domeniu: Lista actelor
normative si a reglementarilor, cod L 5.4.3-1. Aceste documente reprezintd si lista tuturor reglementarilor legale si
de alta natura pe care organizatia trebuie sa le respecte. Serviciul Juridic si Contencios verificd anual conformarea cu
cerintele legale, reglementare, statutare, contractuale, conform procedurii Identificare, acces si conformare cu

cerintele legale, cod P 5.4.3,

Descrierea procesului de identificare si acces la prevederile legale si la alte reglementiri:

- selectarea prevederilor legale g
aplicabile Planificare
- adoptarea prevederilor legale
- comunicarea acestora
- evidenta si actualizarea Desfasurare
prevederilor legale pc
- instruirea privind aplicarea
acestor prevederi

e

- verificarea aplicarii
prevederilor legale

Verificare si
imbunatatire

5.5. Responsabilitate, autoritate si comunicare

5.5.1. Responsabilitate si autoritate

SMC a fost elaborat astfel incat sd asigure o functionare eficace si flexibild in conformitate cu prevederile legale

aferente si cu cerintele stabilite in Politica referitoare la calitate si standardul SR EN I1SO 9001:2008.

Responsabilitdtile si autoritatea sunt definite prin organigrama universitatii si fisa de post. Fiecare angajat al
organizatiei este responsabil pentru indeplinirea sarcinilor primite in conformitate cu cerintele stabilite. Relatiile din cadrul
organizatiei, responsabilitatile si autoritatile functiilor sunt stabilite in: Organigrama, Regulamentul de organizare si
functionare, Manualul sistemului de management, Proceduri de sistem, Proceduri si instructiuni de lucru,

respectiv in Fisa postului.

Principalele functii implicate strict in cadrul sistemului de management al calitatji sunt:
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A. Rectorul

este presedintele Consiliului de administratie;

coordoneaza strategic, supervizeazd si controleazd intreaga activitate din universitate si este responsabil de
calitatea si eficienta acesteia;

coordoneazd implementarea Planului strategic de dezvoltare a universitdtii in perioada 2012-2016 si
adaptarea permanentd a acestuia, prin intermediul Planurilor operationale anuale, la conditiile interne si
externe;

este ordonator de credite si asigurd execufia bugetului anual aprobat de Senatul Universitatii Ovidius din
Constanta;

asigura colaborarea Tntre facultati, departamente si serviciile functionale ale UOC si compatibilizarea actiunilor
acestora, fiind garantul mentinerii echilibrului si a unui climat universitar caracterizat de echitate si
transparenta;

numeste si elibereaza din functie personalul didactic, didactic auxiliar si administrativ;

coordoneazdé procesul de evaluare anuald a personalului, in baza unor criteril unitare, echitabile si
cuantificabile, menite sa asigure transparenta totald si egalitatea de sanse pentru toti angajatji;

dispune inmatriculdri si exmatriculdri ale studentilor;

numeste, la propunerea facultailor si departamentelor, comisiile de concurs pentru incadrarea, titularizarea si
promovarea personalului didactic;

numeste comisiile de concurs pentru incadrarea si promovarea personalului didactic auxiliar si administrativ;
numegte comisiile pe facultati si departamente, la propunerea acestora, pentru examenele de admitere si de
absolvire;

numeste comisiile de doctorat, la propunerea Scolilor Doctorale;

reprezinta universitatea in relatiile cu Ministerul, in Consiliul National al Rectorilor si in organismele nationale
si internationale la care universitatea este afiliats;

reprezintd universitatea in relatiile cu persoane fizice sau juridice din afara universitatii, din fard si din
stréindtate;

stabileste, sarcinile prorectorilor;

poate delega din atributiile sale prorectorilor, pe o perioadd determinaté. El poate, de asemenea, retrage
aceste atributii, in cazul in care considerd c3 delegarea lor nu mai este motivat3.

analizeazé periodic si de cate ori se impune activitatea din domeniul calitatii si stabileste programul de m3suri
ce se impune in urma analizei precum si modificari, cind este cazul;

conduce activitatea organizatiei, stabileste politica si obiectivele calitétii si asigurd resursele de personal,
financiare si tehnice necesare implementérii, mentinerii si adaptarii continue a sistemului de management;
stabileste obiectivele calitatii;

asigura si urméareste mentinerea structurii organizatorice, prezentaté in organigrama;

impune tuturor nivelurilor de autoritate si compartimentelor din subordine obligativitatea implementsrii
sistemului de management si asigurarea controlului acestei implementri;

controleaza aplicarea si evalueaza eficacitatea sistemului de management al calitatii in cadrul universititii,

fiind investit cu autoritatea necesara;
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aprobd documentele, manualul calitdtii, proceduri ale functiunilor de sistem si dispune analizarea periodica a
stadiului si eficacitatii aplicarii sistemului de management al calitatii in activitatile desfasurate de organizatie,
precum si luarea masurilor ce decurg din aceastd analizare;

efectueaza analiza periodica a eficiéntei implementarii documentelor, in toate compartimentele organizatiei.

B. Directorul - Directia Generala Administrativa

sustine rectorul in activitatea de elaborare a propunerii de buget, in analize bugetare, raportéari si prognoze
bugetare;

fundamenteaza propunerile de investitii, supuse aprobarii Senatului;

realizeaza rapoartele periodice, solicitate de MECTS, cu privire la gradul de realizare a exercitiului bugetar;
evalueaza lunar gradul de cheltuire a fondurilor bugetare si solicitd serviciului de specialitate din MECTS,
deschiderile de finantare necesare pentru luna urmatoare;

urméareste permanent realizarea intocmai a exercitiului bugetar;

raspunde pentru coordonarea activitatilor de aprovizionare, incheierea si urmarirea derularii contractelor;
participa, alaturi de rector, la identificarea si atragerea de resurse extrabugetare;

coordoneaza toate lucrérile de reparatii, reabilitari si investitii si rdspunde fata de Senat si Rector pentru
calitatea si conformitatea acestora;

raspunde de obtinerea tuturor proiectelor si avizelor necesare realizdrii obiectivelor de investitii;

raspunde de obtinerea tuturor avizelor de functionare ale spatiilor UOC;

coordoneaza activitatea de achizitii de bunuri si servicii;

raspunde de constituirea si intretinerea patrimoniului universitétii si de inventarierea anuald corectd a
acestuia;

anual supune aprobarii Senatului lista cu mijloacele fixe propuse spre casare si, dupd obtinerea avizului
MECTS, asigura valorificarea acestora;

formuleazd propuneri pentru Consiliul de Administratie si Senatul Universitatii cu privire la optimizarea
gestionarii bazei materiale a universitatii;

coordoneaza activitatea Cantinei si Caminului studengesc si face propuneri in vederea eficientizarii acesteia;
coordoneaza activitatea de intretinere a tuturor spatiilor apartindnd universitatii:

coordoneaza activitatea de curatenie i paza a tuturor spatiilor;

raspunde de organizarea activitatii PSI in universitate, de respectarea prevederilor legale privind sanatatea
muncii si de organizarea activitdtii impotriva calamitatilor;

nainteazd Consiliului de Administratie si Senatului Universitatii propuneri cu privire la incadrarea de personal
tehnic si administrativ i orice modificari necesare in structura administrativa;

poate primi gi alte sarcini, pe care rectorul universitatii i le delega.

C. Reprezentantul managementului pentru calitate

RMC este reprezentantul conducerii privind calitatea si are, in afara altor responsabilitdti, si autoritate pentru:

- & se asigura cd procesele necesare SMC sunt stabilite, implementate si mentinute in conformitate cu SR EN
1SO 9001:2008;
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- a raporta conducerii despre functionarea SMC si despre orice necesitate de imbunatatire;

- a se asigura ca este promovatd in cadrul organizatiei constientizarea cerintelor clientilor;

- a reprezenta conducerea in relatiile cu tertii privind SMC;

- a raporta Rectorului performanta sistemului de management, pentru analizare, inclusiv recomandsri pentru
imbunatatire;

- asigurarea generarii si colectarii informatjiilor si datelor care formeazé baza de cunostinte pentru sedintele de
analiza ale managementului, incluzand nevoile de imbunététire;

- a se asigura de existenta congtiintei privind calitatea in diferite arii functionale ale organizatiei;

- rezolvarea diferitelor probleme legate de calitatea serviciilor, produselor si a sistemului de management.

5.5.2. Consultare si comunicare interna si externa

Pentru a putea imbunatdti fluxul informational dintre departamente, personalul universitatii si cel cu partile
externe in legdturé cu sistemul de managenent, sunt definite canalele de comunicatie.

Majoritatea comunicarilor cu partile externe sunt facute in legéturd cu incadrarea in termenii legali ai activitatilor
desfasurate si cu cei contractuali. In cadrul universitstii sunt stabilite si mentinute modalitati de comunicare internd intre
diferite functii interesate ale sistemului, precum si modul de comunicare externd cu partile interesate, astfel incat s3 se

asigure o gestiune eficace a tuturor informatiilor utile SMC.

Universitatea Ovidius din Constanta aplici urmétoarele forme de comunicare si informare intern:

angajat nou

Natura Denumire Frecventa Participanti Inregistriri
COORDONARE | Analiza efectuata de Anual Senatul UOC Procesul Verbal al
management analizei efectuate de
management
Analiza proiectelor Pe faze de Comisia de avizare numita de | PV de avizare
executie, rector interna
conform
planificarii
OPERATIVA | Instruiri de Protectia Inceput de Responsabil PM si PSI Fisd de instructaj
Muncii si PSI proiect/ Angajatii instruiti PM si PSI

Instruiri pivind calitatea
Prezentarea
obiectivelor/

atributiilor

Inceput de
proiect/
angajat nou

Echipa de proiect /
Angajati participanti

PV ale sedintei de
lucru a echipei de
proiect/

Conform cap. 6.2.

Discutie operativa

Zilnie

Sefi departamente/echipe
Angajati participanti

Pentru comunicarea externd, cu clienti, furnizori, parteneri, autorititi de reglementare in domeniu, autoritati
locale si alte parti interesate, pentru primirea, documentarea gi transmiterea rdspunsurilor corespunzatoare la solicitarile

partilor interesate, Universitatea Ovidius din Constanta a stabilit mijloace si metode de comunicare adecvate.

Informatii referitoare la serviciu, produs, materiale, procese, etape de realizare, testare etc. provenite de la

studenti, clienti, autoritéti sau alte parfi interesate sunt identificate si analizate conform procedurii Analiza cerintelor
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clientilor, cod P 7.2.2. Deasemenea, sunt prevdzute masuri de tinere sub control a tutror modificarilor apérute in

cerintele clientului pe parcusul deruldrii proceselor de contractare si realizare.

RMC este responsabil pentru inregistrarea problemei / a reclamatiei / a sesizarii / a modificarilor partilor
interesate. Responsabilul cu Managementul Calitatii are responsabilitatea de a analiza problema / reclamatia / sesizarea /
solicitarea/ modificarea primita si de a stabili actiunile care trebuie intreprinse pentru remedierea / eliminarea / reducerea
neconformitdtilor si a riscurilor si termenele de rezolvare si verificare.

Descrierea procesului de comunicare interna si externa:

- stabilirea legaturilor ierarhice

: Sesinie Planificare
si a responsabilitatilor B S

- stabilirea datelor de comunicare
interna

- identificarea necesitatilor de
comunicare externa

- stabilirea mijloacelor de comunicare
interna/externa po Desfisurare
- comunicarea interna in cadrul SMC
- comunicarea externad -
primirea/stabilirea modului de
rezolvare gi transmitere de raspuns la
solicitarile partilor interesate

- evaluarea feedback-ului
de la partile interesate
(inclusiv pérti interesate
din cadrul organizatiei)

Verificare si
imbunatéatire

5.6. Analiza efectuata de management

5.6.1. Generalitati

Pentru asigurarea functionarii continue si eficiente a Sistemului de Management al Calitatii, Directorul Calitate si
auditorii interni efectueazé periodic si planificat analiza sistemului. In cadrul analizei sunt evaluate posibilititile de
dezvoltare s5i necesitatea modificarii Sistemului de Management al Calitatii, Politicii Calitatii si a obiectivelor calitatii.

Analiza efectuata de management este reglementata de procedura Analiza efectuatd de management, cod P
5.6., pe baza céreia, anual sau ori de cate ori este necesar, se analizeaza Sistemul de Management al Calitétii, asigurénd
conformitatea si eficienta permanenta a sistemului.

inregistrérile analizei efectuate de management sunt pastrate de RMC.
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Descrierea procesului de efectuare a analizelor de citre management:

Ii - programarea analizelor efectuate |] o _
de manaaement [] g Planificare

- elaborarea Raportului informativ
- desfdsurarea analizei efectuate de
management

- constatarea neconformitétilor in
functionarea SMC

- evaluarea potentialului de
Imbundtitire (stabilirea de noi
chiective)

- elaborarea Raportului analizei
efectuate de management (stabilirea
de actiuni corective/ preventive,de
termene si responsabilitéai.lin materie)

Elemente de
iesire din analiza

Elemente de
intrare in analiza

- verificarea eficacitatii actiunilor

corective i preventive
- inchiderea Raportului de analizi
efectuatd de management

5.6.2. Elemente de intrare ale analizei

Informatiile analizate in cadrul analizei anuale sunt stabilite in Agenda sedintei de analizi a SMC, cod P 5.6~

1 si trebuie sa fie urmatoarele:
>
»

Feed-back de la student/client;

monitorizare gi masurare a proceselor si serviciilor;
Schimbari care pot afecta calitatea;
Rezultatele auditurilor interne, externe;

Starea actiunilor corective gi/sau preventive;

YV V Vv V¥

Rezultatele reviziilor precedente.

Desfasurare

Verificare si
Imbunéatatire

Informatii despre functionarea proceselor si conformitatea serviciilor — rezuitate ale actiunilor de

Domeniu

Responsabil

Actualitatea politicii si realizarea obiectivelor, obiective viitoare

Rector, responsabili proces

Rezultatele auditurilor interne si externe ale SMC

RMC

Evaludrile conformérii cu cerintele legale si cu alte cerinte la care
organizatia subscrie

RMC, Oficiul Juridic, Biroul Audit
Public Intern

Analiza reclamatiilor, observatjilor, gradului de satisfactie al
clientului, analiza eficacitatii controlului furnizarii serviciului

RMC, Presedinte Comisie de Etica

Performantele proceselor si conformitatea serviciului

RMC, responsabili de proces

Stadiul actiunilor corective si preventive

RMC

Analiza actiunilor stabilite in sedinta anterioara

Responsabilii desemnati

Schimbarea imprejurdrilor, inclusiv dezvoltdri ale cerintelor legale si
schimbari care ar putea influenta SMC

RMC, responsabili procese

Comunicarea (comunicdrile) cu pérti externe interesate

RMC

Recomandari pentru imbunététire

Responsabili de proces
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5.6.3. Elementele de iesire ale analizei

Rezultatele analizei anuale ale conducerii se aplica pe doua directii:
> Ameliorarea eficacitdtii SMC, a proceselor sau a serviciilor — prin intermediul planurilor de actiuni
corective sifsau preventive si de imbunatatire
» Imbun&titirea resurselor — prin planuri de formare profesionald sau planuri de investitii si revizuirea

alocarii de resurse.

Deciziile luate in cadrul analizei efectuate de management se consemneazd in ,,Raportul sedintei de analiza a
managementului”, cod P 5.6-2 de cdtre RMC si se aprobd de Rector gi cuprinde concluziile privind eficacitatea SMC,
masurile stabilite in domeniile analizate, respectiv:

-modificarea politicii referitoare la calitate (daca este cazul) si obiectivele viitoare in domeniul calitatii;

-imbunatatirea eficacitatii SMC si a proceselor sale;

-imbunatatirea serviciilor in raport cu cerintele studentului/clientului;

-asigurarea resurselor necesare pentru realizarea masurilor stabilite.
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6. MANAGEMENTUL RESURSELOR

6.1. Asigurarea resurselor

Rectorul asigura alocarea resurselor in conformitate cu bugetul aprobat de Senatul Universitatii Ovidius din
Constanta pentru:

-implementarea si mentinerea SMC si imbunatatirea continu3 a eficacitétii acestuia;

-cregterea satisfactiei studentului/clientului prin indeplinirea cerintelor si agteptarilor sale;

-atingerea obiectivelor stabilite.

Universitatea Ovidius din Constanta determind si asigurd necesarul de resurse pentru a implementa si
mentine Sistemul de management al calitatii si pentru imbunédtétirea continud a eficacitétii acestui sistem, cresterea

satisfacfiei studentilor/clientilor sai prin indeplinirea cerintelor lor, conformarea cu cerintele legale si alte cerinte.

Managementul de la cel mai inalt nivel asigurd resursele necesare pentru implementarea, tinerea sub control si
imbundtdtirea continud a Sistemului de management al calitatii, incluzand: instruiri, resurse umane, abilitdti specializate,
resurse financiare, tehnologice, servicii informationale, infrastructuré organizationald etc.

Cerintele privind resursele sunt determinate in- timpul planificarii calitdtii. Resursele se referd la resursele
necesare imbun@tdtirii sistemului de management al calitatii, precum si cele necesare indeplinirii cerintelor

studentilor/clientilor i asigurarii satisfactiei acestora.

Fiecare responsabil de proces are ca sarcina utilizarea la intreaga capacitate a resurselor existente pentru
functionarea eficientd a procesului pe care il gestioneazd. De asemenea, fiecare responsabil de proces are ca sarcind
identificarea si propunerea de noi resurse pentru indeplinirea obiectivelor care i revin in cadrul politicii organizationale
privind calitatea.

6.2 Resurse Umane
6.2.1. Generalitati

Personalul care efectueaza activitdti care influenteazd calitatea serviciului trebuie s3 fie competent din punct de
vedere al studiilor, al instruirii, al abilitatilor si al experientei adecvate. Managementul resurselor umane este reglementat
prin procedura Resurse umane, cod P 6.2.

In cadrul SMC, politica de formare continua a personalului este un obiectiv major al conducerii. Politica de formare
este organizata pe baza unui plan de formare profesionala intocmit de fiecare dintre responsabilii de proces si centralizat
pentru conducere de Seful Biroului Resurse Umane. Planul de formare trebuie si tind seama atit de dorintele si

capacitatile personalului, cat si de strategia de dezvoltare a universitatii.
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6.2.2. Competenta, constientizare si instruire

Cursurile de formare se pot desfisura qtét in interiorul universitdtii (de exemplu, pentru noii angajati, formarile
referitoare la postul pe care 1l ocupd), cat si in exterior (in cazul policalificarilor sau al specializarilor). Toate formdrile, fie
interne sau externe, vor fi inregistrate i arhivate de Biroul resurse umane in dosarele individuale ale salariatilor.

Eficacitatea formarii este evaluata de fiecare responsabil de proces, individual. In functie de rezultatele obtinute
de salariat, responsabilul de proces poate propune recompense.

Personalul Universitatii Ovidius din Constanta este considerat calificat in functie de :

» Nivelul initial de cunostinte — diplome de studii, Tnregistrari in cartea de munca, functii definute anterior;
» Experienta profesionald;
» Activitdtile practice ce pot fi intreprinse;
> Formarea complementara (atat interna cat si externd) din cadrul organizatiei.
Personalul nou angajat, indiferent de natura pregatirii, va fi instruit cu privire la urmatoarele aspecte:
> Politica privind calitatea;
» Prezentarea generald a sistemului calitatii;
> Reglementérile in vigoare cu privire la conduita si sarcinile de serviciu.

Sunt prevdzute analize individuale ntre responsabilii de proces si salariali cu privire la evolufia profesionala.
Aceste analize vor fi inscrise in fisa de evaluare individuald si pastrate la dosarul de personal al fiecarui angajat.

Din analiza periodicd a neconformitdtilor, din evaluarea eficacitdtii actiunilor intreprinse si din informatiile obtinute
referitor la materiale si tehnologii noi, se stabileste tematica Planului de instruire anual, cod P 6.2-1. La locurile de
muncd punem accent deosebit, pe langéa instruirile obligatorii, pe formarea congtiintei angajatilor, sa fie constienti de
relevanta si importanta activitatii proprii, sa@ cunoasca modul in care contribuie la realizarea obiectivelor calitatii si pentru
a le creste responsabilitatea fata de mediul de lucru in care activeaza.

Monitorizam dezvoltarea individuald, evaluand performantele, cunostintele si aptitudinile, stabilind, pe baza
acestor date, posibilitatile de dezvoltare individuala a fiecaruia. Rezuitatele evaluarilor sunt luate in considerare, la analiza
efectuatd de management, in vederea intocmirii Planului de instruire anual, cod P 6.2-1.

Planul de instruire anual este elaborat tinand cont de cerintele legislative §i profesionale, de necesitdtile si
posibilitétile interne si actualizat dacd au fost cursuri sau manifestatii profesionale, la care participarea nu a fost
planificata. Toti angajatii sunt instruiti periodic si in mod planificat pentru a insugi politica referitoare la calitate, ceriniele
Sistemului de Management al Calitatii, noile tehnologii si materiale folosite in domeniul lor.

Pentru ca fiecare angajat sad-si asume in mod constient rolul si responsabilitatea in Sistemul de Management al
Calitdtii, am organizat cursuri interne unde angajatii au fost constientizati de importanta respectarii cerintelor formulate in
politica referitoare la calitate si in Sistemul de Management al Calitatji.

Prin evaluarea cunostintelor teoretice si practice dobandite la diferite instruiri, prin examen sau prin evaluarea
anuala a angajatilor, stabilim eficacitatea instruirilor.

Evaluarile angajatilor sunt intocmite de sefii ierarhici si Biroul Resurse Umane; coordonarea tuturor activitatilor

legate de managementul resurselor umane este responsabilitatea Rectorului.
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Ca rezultat al instruirilor, angajatii obiin informafiile necesare activite'iﬁlor, asigurand totodatd si documentele

necesare realizdrii eficiente a sarcinilor stabilite. Accesul la documente este conform cap. 4.2., accesul la informatii este

asigurat conform cap. 5.5.3. — comunicarea internd, din prezentul manual.

a)

b)

g)

Universitatea Ovidius din Constanta:

identificd competenta necesard pentru personalul care desfisoard activitdti, care influenteazd calitatea si o
documenteaza in Fisa Postului;

selecteazd persoane care demonstreazé un anumit nivel de competentd si calificdri specifice fiecirei sarcini, le
instruieste imediat dupd angajare si identificd necesitafile de instruire in timpul proceselor anuale de analizé si

evaluare a competentei angajatilor;

efectueaza instruire conform planului de instruire sau pe mésuré ce apar nevoi de instruire (de ex. modificarea

unor proceduri interne, tehnologii etc.);

evalueazd eficacitatea instruirii prin diferite mijloace: observatii, examinéri, audituri interne, comuniciri cu partile
interesate etc.;

comunica tuturor angajatilor importanta si relevanta activitétilor si contributiei lor pentru atingerea obiectivelor in
domeniul calitatii;

congtientizarea cu privire la “Politica privind Calitatea”; procedurile si cerintele SMC si consecintele posibile ale

abaterilor de la procedurile specificate;

mentine inregistréri ale educatiei, experientei, instruirii si abilititilor personalului.

Descrierea procesului de instruire, competenta si constientizare a personalului

- la angajare -pentru personal angajat:

- stabilirea necesarului de
personal

- stabilirea necesarului de
instruire

- programarea si pregdtirea
cursurilor de instruire

Planificare

- desfdsurarea de cursuri de
instruire

- evaluarea cursantilor

- evidenta cursurilor de instruire
- congtientizarea personalului

n

- evaluare
- angajare
- instruire Ia angajare

Desfasurare

]

- evaluarea eficacitdtii
instruirii i a competentei
personalului

- actualizarea necesarului de
instruire

- instruirea personalului
angajat

Verificare si
imbunatatire
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6.3 Infrastructura

Infrastructura universitatii — zona de amplasament, spatii de invatamant si cercetare, spatii cu destinatie sociala
(cdmin-cantind), echipamente, aparaturd, servicii si structuri de suport - este definitd, adaptatd si intretinutd in
permanenta pentru mentinerea performantelor si disponibilitétii mijloacelor de realizare a tuturor activitétilor, in scopul
indeplinirii nevoilor studentilor/clientilor, a personalului angajat, precum si a obiectivelor conducerii,

Directorul Directiei Generale Administrative are responsabilitatea interventiilor preventive si corective pentru
péstrarea infrastructurii la un nivel de functionare optim. Intretinerea infrastructurii este reglementats de procedura
Mentenanta infrastructurii, cod P 6.3-1.

Departamentul TIC are ca responsabilitate intretinerea infrastructurii de comunicatjii si de calcul la un nivel optim
de functionare. Activitdtile de intretinere preventivd si corectivda a infrastructurii IT, de implementare a mésurilor de
securitate informatica (salvéri de sigurantd, scandri antivirus si cod malitios etc.) sunt reglementate prin procedura
Mentenanta infrastructurii IT, cod P 6.3-2.

Acolo unde este cazul, accesul este restrictionat, personalul fiind instruit si atentionat prin elemente specifice in
acest scop. Exista o preocupare continud a responsabililor de proces in vederea instruirii personalului si punerii la
dispozitie a resurselor necesare in vederea asigurarii sigurantei si securitdtii in munca.

Mentinerea infrastructurii este responsabilitatea managementului. Functie de necesitati, dar cel putin o data pe

an, la analiza efectuatd de management, este analizata conformitatea acestora.
6.4 Mediul de lucru

Realizarea si asigurarea mediului de lucru corespunzdtor necesar pentru a realiza conformitatea cu cerintele este
sarcina si responsabilitatea fiecarui angajat.

Universitatea Ovidius din Constanta monitorizeaza permanent conditile de mediu si de lucru, inregistrand
temperatura si umiditatea in spatjile care necesita o astfel de monitorizare. Deasemenea, existd stabiliti, documentat3 si
implementaté o procedurad referitoare la Curdtenie, cod P 6.4.

Managementul de la cel mai inalt nivel al Universitatii Ovidius din Constanta are responsabilitatea de a
asigura mediul de lucru adecvat atingerii calitatii si eficacitatii definite, pentru conformarea cu cerintele legale si alte
cerinte.

Organizatia determind si dezvoltd un mediu de lucru propice, care sa contribuie pozitiv la conformitatea
proceselor si serviciilor cu cerintele. Mediul de lucru propice este o combinatie de factori umani si fizici, precum si alte
aspecte ale activitatii (accesul la informatii, resurse financiare) care influenteaza motivatia, satisfactia si performantele

angajatilor organizatiei.

A. Factori umani - pentru buna desfésurare a activitétii, conducerea universitétii este preocupatd permanent
pentru:

-a asigura personalului resursele necesare, libertatea de a actiona cu responsabilitate si raspundere si sprijinirea
oportunitatilor creative;

-asigurarea unor metode de lucru eficiente, o comunicare deschisa si onestd, bazaté pe incredere;

-reglementarea raporturilor de munca prin Regulament de Ordine Interioard;
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-asigurarea echipamentelor de protectie si de lucru, acolo unde este cazul, conform normativelor in vigoare.

B. Factori fizici - activitatea organizatiei se desfégoard atét in spatii inchise (in birouri), cat si in aer liber si
organizatia asigura:

-confortul termic, iluminatul, igiena si curétenia spatiilor;

-confortul termic, iluminatul, igiena si curdtenia vestiarelor si grupurilor sociale;

-materiale igienico —sanitare.

C. Accesul la informatii - stimuleaza inovatiile; informatiile sunt esentiale in luarea unor decizii si sunt sursa
fundamentald de dezvoltare a organizatiei. In acest sens, organizatia asigura:

- identificarea surselor interne si externe de informatii adecvate prin:

- abonamente anuale la Monitorul Oficial si publicatii de specialitate, procurarea de standarde pentru cuncasterea
legislatiei si a altor reglementari legale in domeniu;

- procurarea bibliografiilor necesare;

-accesul constant la informatii - prin difuzarea informatiilor adecvate celor interesati.

Toate informatiile adecvate vor fi tinute sub control si va fi evaluats eficacitatea lor.

D. Resurse financiare - sunt resursele planificate, alocate si controlate necesare asigurdrii conditiilor optime
pentru mediul de lucru, motivarea personalului prin retributii, stimularea initiativelor personale pentru imbunatdtirea

proceselor.
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7 REALIZAREA SERVICIULUI
7.1 Planificarea realizarii serviciului

Modul de organizare al universitatii si al sistemului de management ne permite sa determinam cerintele partilor
interesate relativ la serviciu, astfel incat acestea sa fie satisficute.

in cadrul Universititii Ovidius din Constanta este implementat un sistem de management, care gestioneaz

si:
o Dezvoltarea planului strategic al universitatii;
o Dezvoltarea planului operational;
o Planificarea necesarului de materiale, instruiri, echipamente si tehnologii;
° Fundamentarea si dezvoltarea programelor de studiu in cadrul facultatilor si departamentelor;
o Monitorizarea modului in care sunt respectate programele si planurile, intervenind in mod eficace — in caz

de abateri — sau definirea unor programe alternative.

Activitdtile de planificare si de programare dezvoltate de cétre organizatie se impart in:
° Previziuni si planuri pe termen mediu;

. Previziuni si planuri de termen scurt.

La inceputul fiecdrui an calendaristic, se elaboreaza si se aprob# bugetele necesare pentru desfasurarea activitatii
aferente universitétii. Principalele criterii, care stau la baza procesului de dimensionare a bugetului sunt;

a. alocatia bugetaré aprobata de MECTS;

b. planuri previzionale privind resursele extrabugetare;

¢. planificarile existente;

d. date statistice din anul precedent.

Previziunile pe termen mediu sunt divizate pe fiecare semestru in parte. Aceasta divizare are si rolul de a evalua
necesitdtile de noi investitii, dezvoltarea planurilor de furnizare si alocare a resurselor aferente necesare.

Din punct de vedere al planificarii pe termen scurt, perioadele de timp de referintd sunt la nivel de luna si de
saptamana.

Astfel, in functie de analiza eventualelor modificéri ale planificirilor generale, aparute ca urmare a modificarilor

generate de necesitatile pe termen scurt, se realizeazé planificarea necesarului imediat.

in cadrul planificarii proceselor necesare realizérii serviciului, am stabilit urmatoarele:

a) cerintele si obiectivele calitdtii referitoare la serviciu;

b)  procesele si documentele necesare, precum si asigurarea resurselor necesare;

c) activitatile de verificare, validare, monitorizare legate de serviciu, precum si criteriile de acceptare;

d) Tnregistrérile necesare care fac dovada ca procesele de realizare a serviciului satisfac cerintele.
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La elaborarea reglementarilor, acorddm atentie deosebitd supravegherii parametrilor care au influents deosebits

asupra eficientei sl calitatii.

Procesele Sistemului de Management al Calitatii sunt reglementate prin proceduri. Interactiunile si conexiunile

dintre procese sunt prezentate in Anexa nr.2.

Functionarea eficientd a procedurilor, controlul legaturilor dintre procese si stabilirea posibilitdtilor de

imbundtétire sunt realizate prin activitétile descrise in Capitolul 8 al Manualului Calit3tii.

Prin extinderea sistemului de reglementdri si documentare si asupra furnizorilor, asigurém buna functionare si

eficienta acestor procese, care sunt documentate in sistemul de inregistrari.

7.2. Procese referitoare la relatia cu studentul/clientul

7.2.1. Determinarea cerintelor referitoare la serviciu

In Sistemul de Management al Calitdtii am stabilit si sunt verificate cu ocazia pregatirii-planificirii realizérii
serviciului urmatoarele :
a) cerintele impuse de partile interesate, inclusiv cele referitoare la termenele si conditiile de realizare a
serviciului;
b) cerintele nedeclarate de pértile interesate, dar necesare pentru realizarea serviciului;
c) cerintele de standard;

d) alte cerinte stabilite de organizatie.

Pentru identificarea cerintelor concrete si latente ale pértilor interesate, organizatia noastrd a implementat 5i

mentine in functiune céi de comunicare cu acestea, conform capitolelor 7.2.3., 8.3. si 8.2.1. din Manualul Calitatii.

7.2.2. Analiza cerintelor studentului/clientului referitoare la serviciu

Cerintele partilor interesate, activitdtile legate de satisfacerea acestor cerinte precum si conditiile referitoare la
acestea sunt stabilite in diverse reglementri si intelegeri contractuale.

Inainte de acceptarea oricdrei solicitari, analizdm sistematic cerintele referitoare la serviciul ce urmeazi a fi
realizat. Oferta educationald (programele de studiu si planurile de invatdmant) se stabilesc in funciie de evolutiile pietei
muncii gi sunt continuu adaptate la schimbérile acesteia. Competentele necesar a fi dobandite de absolventii nostri
constituie punctul de plecare in dezvoltarea ofertei de studii. Aceste competente, precum si misiunile specializarilor, sunt
formulate clar si sunt publice.

Analiza cerintelor studentului/clientului este efectuatd inaintea acceptirii solicitirilor si inaintea efectudrii
modificarilor solicitate si ne asigurdm ca:

a) cerintele referitoare la serviciu s& fie clar stabilite;

b) in cazul in care apar modificéri ulterioare ale cerintelor, acestea s# fie clar stabilite si comunicate;

c) sa putem satisface cerintele stabilite din punctul de vedere al capacit&tii si al profesionalismului.
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Rezultatele analizelor, activitatile rezultate din analizé sunt inregistrate si tratate conform MC cap. 4.2.4.

Prin comunicarea permanentd cu partile interesate — conform cap.7.2.3. din MC — ne asiguram ca inainte de
acceptarea realizdrii serviciului sa fie stabilite cerintele partilor interesate, respectiv obligatiile ambelor parti si acestea sa
fie intelese i acceptate de comun acord.

in toate cazurile — fnainte de acceptarea realizirii serviciului — cerintele partilor interesate, criteriile de
conformitate, sarcinile concrete stabilite sunt documentate si supuse aprobarii ambelor parti.

Dacd cerintele legate de serviciu se modificd pe parcursul executiei, ca urmare a modificarii unor conditii sau
cerinte, ne asiguram ca - in conformitate cu capitolul 7.2.3. din MC — documentele referitoare la aceste cerinte sa fie
modificate si persoanele interesate s fie informate in legdtura cu modificarile aparute.

Managementul Universitatii Ovidius din Constanta asigura analiza cerintelor legale, a ofertelor, contractelor
sau comenzilor pentru a se asigura ca toate ceriniele au fost identificate i documentate, ca diferentele dintre cerintele
initiale si contracte sau comenzi au fost rezolvate, iar diferitele specificatii sau cerinte care lipsesc sau sunt incomplete au
fost clarificate si documentate. Cerinfele comunicate verbal sunt confirmate inaintea acceptérii formale a contractului sau
comenzii. Inainte de transmiterea unei oferte sau acceptdrii unui contract sau a unei comenzi, Universitatea Ovidius

din Constanta efectueazd analize pentru a determina capabilitatea sa de a indeplini cerintele partilor interesate.

Atunci cand se cer amendamente sau modificari la reglementéri, comenzi / contracte existente, Universitatea
Ovidius din Constanta analizeaza capabilitatea sa de a satisface noile cerinte, iar Rectorul verificd si confirma aceast?
capabilitate. Conform cerintelor, documentele sunt actualizate, iar functiile implicate sunt informate privind aceste

modificdri; sunt péstrate inregistréri ale analizelor, actiunilor care le-au urmat si ale altor activitati asociate.

Determinarea, analiza si comunicarea cu studentii/clientii in ceea ce priveste cerintele acestora sunt reglementate
prin procedura Analiza cerintelor studentilor/clientilor, cod P 7.2.2.

Descrierea procesului de identificare si analiza ale cerintelor studentilor/clientilor si altor
parti interesate:

- identificarea

; Planificare
cerintelor ————————

- analiza cerintelor
-emiterea ofertei Desfisurare
- elaborarea, analiza gi oo =estasurare
incheierea contractului

- derularea contractului

- modificare confract
- validare modificari

Verificare si
imbunatatire
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7.2.3. Comunicarea cu studentii/clientii

in relatiile cu studentul/clientul si alte parti interesate, punem accent deosebit pe comunicare si indeosebi pe
urmatoarele aspecte:

a) informatiile legate de realizarea serviciului;

b) tratarea cererilor de ofertd, de informatji, inclusiv a solicitérilor de modificare;

c) sugestiile, reclamatiile si semnalele primite de la clienti si alte p3rti interesate.

Prezentarea organizatiei, domeniului de activitate, a referintelor si capacitdtilor profesionale este asiguratd de
conducere prin elaborarea si implementarea activitdtii de promovare.,

Suntem constienti ca viitorul organizatiei depinde de cunoagterea exacts a cerintelor pietii. Culegerea informatiilor
de piatd include urmatoarele:

- stabilirea cerintelor de servicii conexe;

- cunoagterea activitatii si capacitatii concurentei,

- urmarirea cerintelor stabilite prin legi, normative si standarde interne si internationale;

- studiul permanent privind cerintele clientului si ale altor parti interesate;

- cunoagterea nivelului tehnic si stiintific (la conferinte, expozitii, simpozioane).

in comunicarea cu partile interesate, acordam atentie deosebitd ca informatiile furnizate s fie corecte si cerintele

stabilite sa fie satisfacute in totalitate.

Studentilor/Clientilor si altor parti interesate le asigurdm urmétoarele:
- informare corectd, detaliatd legata de serviciile noastre;
- informare exacta asupra mijloacelor, metodelor si posibilitatilor de realizare a serviciilor;

- posibilitati eficiente de comunicare dintre client si universitate.

Responsabilitdtile pentru comunicarea cu clientul si alte parti interesate in leg&turd cu informatiile privind
serviciile, cerintele generale, stadiul comenzilor sau contractelor, modificiri la contractele existente, reclamatiile si
sesizarile studentilor/clientilor si ale altor pérti interesate, produse/servicii neconforme 5i feed-back-ul de la
studenti/clienti si parti interesate sunt definite si incluse in Procedura Analiza cerintelor studentilor/clientilor, cod
P 7.2.2, Procedura de tratare a reclamatiilor clientilor, cod P 7.2.3, Procedura controlul produsului

/serviciului neconform, cod P 8.3.

Informafiile asupra impactului calitétii servicilor oferite studentilor/clientilor sunt culese impreund cu
reprezentanti ai studentilor/clientilor 5i membrii organizatiei noastre, luandu-se in discutie atat desfisurarea corectd a
activitatii, cat si sugestii pentru imbunatitirea activitatii.

Universitatea Ovidius din Constanta tine permanent legétura cu clientii si detine inregistriri ci serviciul

realizat satisface cerinfele clientului, in urma semnéturii acestuia pe Chestionarul de evaluare a satisfactiei
clientului, cod P 8.2.1-1.
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De asemenea, Universitatea Ovidius din Constanta tine permanent'legétura cu reprezentantii studentilor si

detine inregistrari ca serviciile educationale realizate satisfac cerintele studentului, in urma completdrii de acesta a

Chestionarul de evaluare a satisfactiei studentului, cod P 8.2.1-2,
7.3 Proiectare si dezvoltare

Acest capitol nu este aplicabil in cadrul universitdtii noastre. Noi realizam serviciile plecand de la reglementérile,

normativele si legislatia in vigoare, de la cerintele partilor interesate.

7.4 Aprovizionare

7.4.1 Procesul de aprovizionare

Toate activitatile legate de aprovizionarea cu materiale, subcontractdri si antreprenoriat, care au influenta directa
asupra calitdtii activitdtii de invatidmant si cercetare-dezvoltare sunt responsabilitatea Directorului Directiei Generale
Administrative, care are obligatia de a se asigura ca materialele si serviciile sunt cerute in conformitate si satisfac
specificatiile clientului, partilor interesate si ale universitatji.

Materialele si produsele care sunt utilizate pentru realizarea serviciului sunt verificate dacd respectd cerintele
specificate.

Se considerda cd materialele si serviciile aprovizionate de cétre organizatie, care au influentd directd asupra
calitatii sunt:

» Tehnica de calcul, utilizatd in procesul didactic si de cercetare, dar si in serviciile functionale si secretariate;

» Echipamentele, aparatura gi dispozitivele de laborator utilizate in procesul didactic si de cercetare;

s Consumabilele utilizate in activitatea de invatamant si cercetare, dar si in serviciile functionale si secretariate;

» Instrumente de masura, control si validare utilizate in realizarea activitatilor;

e Diverse servicii (de ex.: lucrari de constructii, consultanta tehnica, organizationald, informatica, servicii de
proiectare, etc.)

Pentru Universitatea Ovidius din Constanta, managementul procesului de aprovizionare se bazeazd pe

urmdtoarele aspecte fundamentale:

o Evalurea, dezvoltarea si selectia unor surse de aprovizionare corespunzatoare, in masura sa satisfacd pe
deplin cerintele organizatiei din punct de vedere al calitatii produsului si al calitatii serviciului;

¢ Definirea si documentarea corespunzatoare a datelor si a informatiilor pentru aprovizionare (incluzénd aici
specificatiile tehnice, desene, etc.), printr-o comunicare clara si precisa cdtre furnizor a caracteristicilor
produsului / serviciului furnizat, atat din punct de vedere al cerintelor calitative, cat si tehnico / manageriale
conexe;

o Predispunerea si aplicarea sistematicd a regulilor si a instructiunilor pentru controlul procesului productiv al
furnizorului si al produsului acestuia in faza de receptie a materialelor, cu o abordare deosebitd in ceea ce
priveste inregistrarea datelor privind calitatea, a neconformitatilor gasite si a fluxului de informatii relative de
la i pentru furnizor;

» Planificarea si realizarea de audituri de secundé parte, la furnizori, in scopul evaluarii proceselor productive de

realizare a marfurilor furnizate, atunci cdnd este cazul.
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in procesul de management al aprovizionArilor, procesul de control al furnizorilor si al marfurilor aferente
furnizate se realizeaza, in mod fundamental, conform urmé&toarei succesiuni de faze:
o Evaluarea initiald si calificarea furnizorului si a produselor / serviciilor acestuia;
* Monitorizarea produselor/serviciilor si a prestatiilor furnizorului si dispunerea unor eventuale actiuni
corective, preventive si de imbunatatire;
» Eventuala recalificare a produselor / serviciilor furnizorului, in funciie de necesitate.

Orice furnizor potential, inainte de a fi activat ca si furnizor oficial, trebuie s3 fie evaluat in ceea ce privegte
capacitatea acestuia de a garanta calitatea produselor si a serviciilor oferite. Dac este considerat a fi corespunzitor, deci
dacd a obtinut un punctaj corespunzétor in urma procesului de evaluare, acesta este introdus in lista de furnizori
omologatj, iar diferitele departamente ale Universitétii Ovidius din Constanta pot s4 stabileasci raporturi operative.
Chiar daca este cerut in mod expres de catre un client, dezvoltarea relatiilor cu un nou furnizor se va realiza dupa
efectuarea unei evaluari a capacitatii furnizorului neomologat incé de a furniza produse / servicii de calitate.

Modalitatile de evaluare initiald si de calificare a furnizorilor si a produselor / serviciilor furnizate de cétre acestia
se diferentiazd in functie de tipologia furnizorilor si a produselor / serviciilor furnizate de citre acestia.

in scopul calificarii acestora, furnizorii sunt incadrati in urmatoarele categorii:

a. Furnizori de nivelul 1 (furnizori semnificativi)

Sunt acei furnizori de produse/servicii pentru organizatie, care sunt considerati a fi strategici sau in mod
eminamente semnificativi in ceea ce priveste calitatea.

b. Furnizori de nivelul 2

Sunt furnizorii de produse/servicii realizate pentru organizatie, dar care nu sunt considerati a fi strategici sau
semnificativi in mod deosebit in ceea ce priveste calitatea.

c. Furnizori de nivelul 3

Sunt acei furnizori de componente comerciale, standardizate sau din cataloage.

in cazul necesitatii auditului de secunda parte la furnizor, universitatea nu efectueazi in mod direct evaluiri ale
SMC al furnizorului. Auditurile au ca scop evaluarea proceselor de productie si doar indirect aspectele sistemului de
management al calitdtii, care au incidenta cu acestea.
Din acest punct de vedere, indiferent de categoria de incadrare a furnizorului respectiv, universitatea:
 Considerd ca fiind o cerintd obligatorie faptul ca proprii furnizori s3 aib3 un sistem de management al
calitatii certificat ISO 9001 cu un organism de certificare acreditat de un organism recunoscut;
* Asigurg, acolo unde considerd a fi necesar, suport pentru asigurarea unei dezvoltéri conduse a propriilor
furnizori in demersul acestora de a-si dezvolta un sistem de management al calititii in conformitate cu
ISO 9001:2008,
Atunci cand este cazul, calificarea initiald a produsului aprovizionat se realizeazi de citre o echipa care ia in
calcul urmatoarele aspecte:
° inregistrarea furnizérii (produs / furnizor);
» Emiterea comenzii de achizitie impreuna cu documentatia tehnica aferents;

¢ Livrarea esanticanelor din partea furnizorului;
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« Realizarea documentatiei si a probelor de validare {de exemplu controale dimensionale, functionale, de

montabilitate, etc.) in scopul verificérii conformitatii produsului cu cerintele specificate;
« Emiterea si formalizarea validarii.
La reglementarea aproviziondrii am tinut cont de influenta bunului sau serviciului aprovizionat asupra proceselor
de productie si asupra produsului.
Materialele si servicile necesare uzului intern propriu, precum si materialele necesare realizarii serviciului, dar
care nu au influentd directd asupra calitdtii serviciului sunt aprovizionate de la furnizori evaluati ( Procedura evaluarea

furnizorilor, cod P 7.4.1) si acceptali, din Lista furnizorilor acceptati.

In cazul in care realizarea produsului/serviciului presupune operatii tehnologice pe care nu le putem realiza
deocamdatd, apelam la furnizori. Acestia sunt evaluati conform Procedurii evaluarea furnizorilor, cod P 7.4.1 si
acceptati in Lista furnizorilor acceptati

Furnizorii sunt evaluati anual de cdtre Directorul Directiei Generale Administrative.,

La selectarea furnizorilor, criteriile de bazé pentru selectie sunt :

-pregatirea profesionald;
-seriozitate in realizarea obligatiilor asumate;
-lucrari de referinta.

Dupé selectare, sunt evaluati periodic pe baza activitatii si produselor furnizate.

Evaluarea furnizorilor, rezultatele masurilor luate pe baza evaludrilor sunt pastrate conform Procedurii
Controlul inregistririlor, cod P 4.2.4.

Aprovizionarea cu materialele consumabile necesare, cum ar fi rechizite de birou, materiale de curatat etc. este
sarcina persoanei desemnate de Rector, avand obligatia sa verifice cantitatea si calitatea bunurilor cumpérate si
confruntarea cu factura.

Asigurarea cu materiale consumabile si intretinerea periodicd - prin service autorizat - a copiatoarelor,
imprimantelor si a retelei de calculatoare este responsabilitatea Directorul Directiei Generale Administrative. Suportul de
instalare a programelor procurate si ale celor care coniin salvarile periodice vor fi etichetate si pastrate de cdtre
Departamentului TIC.

Deciziile referitoare la investitii sunt luate de Rector, in baza prevederilor legale in vigoare.
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Descrierea proceselor de aprovizionare:

-stabilire necesar de
aprovizionare

Planificare

EE

-elaborare documentatie
-evaluare si selectie
furnizori

-elaborarea si transmiterea Desfisurare
comenzilor =

- emitere contract

-analiza contract
-aprovizionare propriu-zisa

-verificare
produse/servicii Verificare si
aprovizionate e

imbunatatire

-acceptarea produselor
/serviciilor aprovizionate
-reavaluare furnizaori

in situatia in care se intentioneazd s& se efectueze o activitate de verificare a produsului aprovizionat la furnizor,
in contractul de aprovizionare se specifici acest lucru. De asemenea, in contract se specific faptul ¢ furnizorul trebuie

sa puna la dispozitie toate facilitétile si inregistrérile necesare verificarii.

7.4.2. Informatii referitoare la aprovizionare

Cererile noastre de ofertd descriu clar sarcinile, obligatiile, cerintele de pregétire profesionald, termenele de
realizare, conditiile de platd, modul de receptie, cerintele Sistemului de Management al Calitatii referitoare la furnizori.

Ne asigurdm ca cerintele de aprovizionare s8 satisfac3 cerintele de calitate asumate de organizatia noastrs.

Organizatia analizeazd i aprobd documentele de aprovizionare din punct de vedere al conformittii cu
specificatiile stabilite anterior, inainte de a le expedia spre furnizor.

Sunt cerute furnizorilor informatii referitoare la verificéri-inspectii necesare, date si specificatii tehnice,
instructiuni de manipulare si depozitare.

Organizatia impune furnizorilor obligativitatea acestora de a notifica imediat orice schimbare apéruté atét in ceea
ce priveste produsul/serviciul aprovizionat, cat si in ceea ce priveste conditile sau termenii de livrare. De asemenea,
furnizorii sunt obligati sé respecte toate cerintele Universitatii Ovidius din Constanta si s§ impund acest lucru si
subcontractorilor lor implicati.

Universitatea Ovidius din Constanta poate avea (dacé este cazul) dreptul prevézut contractual de a avea
acces la furnizor pentru a efectua verificari referitoare la produsul aprovizionat, precum si la inregistréri ale acestuia
relevante.

Comanda catre furnizor sau subcontractor trebuie s contind urmétoarele (cAnd este cazul) :

» Datele furnizorului sau subcontractorului (nume, adresa, persoana de contact, telefon, fax, mail);
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> Denumirea reperului sau a materialului (in cazul materialelor este obligatorie inscrierea normei europene
pentru conformitate);
Cantitéti si termene de livrare;
Preful agreat;
Conditiile de plata;
Mod de conditionare si termene de livrare;

Conditiile legale;

YV V¥V ¥V Y VY

Eventuale dispozitii speciale.
Dupé validare, comanda se trimite cdtre furnizor sau catre subcontractant prin mail, fax (cu confirmare), posté
sau curier,

Comenzile de reaprovizionare sau comenzile repetitive se efectueaza in aceleasi conditii de intocmire a comenzii.

7.4.3. Verificarea produsului/serviciului achizitionat

Toate produsele/serviciile cumparate sau subcontractate vor fi verificate, cantitativ si/sau calitativ, dupa caz.

Organizatia isi monitorizeaza furnizorii in conformitate cu urmétoarele criterii: conformitatea cu specificatiile
produselor/serviciilor, probleme relative la modul de furnizare, modul de evolutie al activitatilor planificate, probleme
specifice.

Produsele furnizate din exterior, care sunt destinate a fi utilizate in activitdti de realizare a serviciului sunt
controlate si validate la sosire. Modalitatile de control si de validare sunt clasificate:

» in functie de criticitatea / importanta a produsuluifserviciului;

« In functie de importanta pentru calitate a caractersiticilor de controlat;

e In functie de nivelul de incredere si de fiabilitate asteptat ca urmare a esantionarii;

 in functie de caracteristicile de management ale procesului de furnizare (preserie, loturi de esantionare
sau de productie normald);

o in functie de capacitatea furnizorului de a furniza un anumit produs de calitate garantata.

Abordarea organizationald a controlului in acceptare prevede ca dincolo de controalele preliminare (administrative
si fiscale), care privesc gradul de corespondentd a materialelor/serviciilor livrate, responsabilul achizitiei trebuie s&
autorizeze utilizarea produsului/serviciului aprovizionat in functie doar de rezultatele verificarilor intreprinse. Se accepta si
cazurile in care produsul/serviciul este acceptat cu derogare. Pentru produsele cu regim de “calitate certificatd” prin
declaratia de conformitate din partea furnizorului este suficient controlul documentatiei de insotire.

Materialele si componentele aprovizionate sunt stocate in zona de control a méarfii in intrare, in vederea
controlului acestora. O astfel de zond — delimitata si identificatd in mod corespunzator — este izolata fizic si separatd de
zonele de inmagazinare, astfel ca materialele stocate sunt automat identificate ca fiind materiale care asteaptd s fie
controlate.

Materialele si componentele considerate a fi neconforme sunt izolate imediat n zona identificatd in mod
corespunzator, acestora fiindu-le atasata si o etichetd distinctivd. Odata cu identificarea de produse neconforme este
emis si trimis la furnizor un raport cu cerinfa de raspuns scris intr-un timp stabilit, rdspuns care trebuie s& cuprinda

cauzele anomaliei semnalate si @ masurilor aferente intreprinse.
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Universitatea Ovidius din Constanta i5i monitorizeaza furnizorii si p}odusele / serviciile furnizate de acestia

avand in vedere, in special, urmatoarele aspecte:

» Controalele in acceptare ale produselor sunt reglementate in funciie de criticitatea furnizirilor si a
capacitatilor tehnico/manageriale garantate ale furnizorului si, daci este prevdzut, in conformitate cu
eventualele metode de control puse de acord cu clientii;

» Calitatea produsului si a nivelului serviciilor (in functte de capacitatea de réspuns la modificirile cererii)
sunt monitorizate in mod sistematic prin intermediul analizei periodice a indicatorului de calitate a
furnizorului, care tine cont si de datele anterioare privind calitatea si nivelul serviciului, relative la loturile
anterior furnizate;

o In functie de elaborarea periodica a indicatorului mentionat, RMC:

o Comunicd in mod periodic si in scris furnizorilor — cu recomandérile contextuale — valoarea
indicelui calitatii gi verdictul aferent, exprimat fie in mod global, fie in mod specific pentru
produsul/serviciul furnizat si pentru capacitatea de réspuns la modificéri;

o Analizeazd tendintele indicelui calitdtii furnizorilor, cu scopul punerii in evidentd a situatiilor
anormale si sa dispuna in mod corespunzétor interventiile necesare.

Rezultatele controalelor produselor/serviciilor furnizate pot sd conduci la declansarea furnizorului si chiar la
intreruperea raportului de furnizare.

Eficacitatea sistemului de monitorizare a furnizorilor este pusa in evident prin:

* Rezultatele analizelor periodice ale defectelor descoperite prin controalele in acceptare si / sau in timpul

procesului de realizare a serviciului si / sau a diferitelor date (de exp. reclamatiile clientului);

» Verificarea conditiilor comerciale stabilite in faza de punere de acord in ceea ce priveste livrarea (pret,

conditii de livrare, etc.);

o Rezultatele activitatilor de monitorizare dezvoltate direct de furnizori asupra propriilor procese productive

(acolo unde este aplicabil);

e Activitatile de recalificare a furnizorului.

Lucrarile executate de furnizori sunt receptionate de Comisii de receptie numite de Rector pe baza prevederilor
din contract sau comanda.

Materialele sunt verificate la receptie de Comisia de receptie si constd in confruntarea facturii cu comanda,
verificarea cantitdii, integritatea ambalajului - dacd este cazul, copiile buletinelor de analizé si existenta certificatelor de
conformitate.

Produsele achizitionate pentru functionarea biroului ( rechizite, cartuse de imprimanti si de copiator, dischete,
CD-uri, hartie, materiale de curdtat, etc. ) sunt verificate cantitativ de cel care le aprovizioneaza.

Produsele/serviciile aprovizionate sunt insotite de documentatii tehnice, specificatii ale producétorilor, certificate
de conformitate, rapoarte de teste, inregistrari (date) statistice etc., dupa caz.

in cazul aparifiei unor neconformitati in activitatea de aprovizionare a produselor si serviciilor, datorate
furnizorilor, acestea vor fi respinse la receptie si se va refuza plata lor, pana la rezolvarea neconformitétilor de citre
furnizorii respectivi. Toate aceste neconformitati vor fi inregistrate si mentinute.

Activitdtile de aprovizionare respectd cerintele legale si prevederile procedurii Aprovizionare, cod P 7.4.
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7.5. Productie si furnizare de servicii
7.5.1 Controlul realizarii serviciului

Activitdtile de realizare a serviciului sunt planificate in conditii controlate prin identificarea resurselor implicate, a
celor suport si de mentenanta si prin identificarea cerintelor referitoare la competentele personalului implicat. Pentru
fiecare proces de realizare a serviciului sunt identificate si planificate etapele de realizare, evaludrile intermediare si finale
(dacd este cazul), termene de realizare, resurse si echipamente necesare. In cazul realizérii unor produse sau
subansambluri ori @ unor servicii suport care nu pot fi realizate in cadrul organizatiei, sunt stabilite procese de control si
validare pentru a se asigura ca sunt respectate cerintele specificate.

La realizarea planificarii realizérii serviciului, se au in vedere problemele referitoare la:

- Care sunt etapele de realizare a serviciului?
- Existd resurse suficiente?
- Personalul detine competentele necesare?

Activitatile desfasurate pentru tinerea sub control a proceselor privesc, in mod fundamental:

1. Asigurarea disponibilitdtii, acolo unde este necesar, a documentatiei, care descrie procesul si modalitatile

aferente de control;

2. Achizitionarea, utilizarea si mentenanta unor echipamente si tehnologii adecvate;

3. Asigurarea disponibilitdtii, aplicarea si dezvoltarea unui sistem de identificare corect si unde este cazul de

trasabilitate;

4. Individualizarea, achizitia, utilizarea si controlul de mijloace, tehnologii si echipamente de monitorizare si de

masura eficiente si coerente cu cerintele de masurare a proceselor;

5. Dezvoltarea si documentarea activitafilor de evaluare a serviciilor / proceselor.

Controlul constd in activitdtile care urmaresc sa garanteze respectarea constantd a tuturor parametrilor si a
modalitdtilor operative inerente ale procesului de realizare a serviciului. Scopurile fundamentale ale controalelor si ale
validarilor sunt:

¢ Asigurarea furnizérii — in termenii stabiliti — a serviciilor care raspund la specificatiile si ceriniele de calitate si

fiabilitate prescrise;

¢ Asigurarea furnizarii serviciilor in conditiile prevdzute de reglementarile nationale, internationale si proprii

universitatii;

e Optimizarea costului total al ciclului de realizare a serviciului.

Activitdgtile de realizare a serviciului sunt planificate si efectuate in conditii controlate.
Conditiile controlate includ, dupa caz :

- disponibilitatea informatiilor care descriu caracteristicile serviciului;

- disponibilitatea regulamentelor, procedurilor si instructiunilor de lucru, dupa caz;

- utilizarea echipamentelor, metodelor si tehnologiilor adecvate;

- implementarea activitatilor de asistenta si consultantd, acolo unde este cazul;

- mentinerea sub control a produselor / serviciilor neconforme;
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- obtinerea gi pastrarea inregistrarilor care demonstreazi ci toate etaﬁele de realizare si de evaluare au fost
realizate si a fost autorizatd trecerea la etapa urmétoare;

- monitarizarea §i tinerea sub control a facilitétilor (energie electrics, ap etc.);

- utilizarea echipamentelor, mijloacélor si metodelor de monitorizare gi masurare adecvate (calibrare,
etalonare/verificare metrologicd, acolo unde este cazul);

- punerea la dispozitia personalului implicat a informatiilor clare necesare.

Aceste conditii controlate descriu urmétoarele:

a.) asigurarea informatiilor care descriu serviciul
Capitolul 7.2. din MC descrie modul in care sunt analizate si stabilite cerintele referitoare la serviciu.

b.) asigurarea informatiilor necesare, stabilind operatjile, responsabilitétile si criteriile de evaluare si acceptare.
Conform capitolului 6.2. din MC, toii participantii la realizarea serviciului au acces la informatiile,
documentele si datele necesare.

c.) asigurarea infrastructurii necesare
Resursele referitoare la infrastructuré sunt asigurate conform capitolului 6.3. din MC.

d.) implementarea monitorizarii si masurérii, reglementarea verificirii-evalugrii-acceptérii

e.) obtinerea aprobdrilor autoritétilor de reglementare (dacé este cazul) in situatia aparitiei unor schimbari in
procesele de realizare a serviciului. Schimbérile ap&rute sunt analizate si aprobate fnainte de luarea deciziei
de a fi implementate. Modificérile sunt documentate adecvat. Rezultatele analizei schimb&rilor sunt evaluate

pentru a confirma ca modificrile implicate nu genereazj efecte negative.

Descrierea procesului de control al furnizérii serviciului:

-planificare procese de realizare serviciu
-programarea procesului didactic
-stabilire documentatie necesard proceselor de
realizare

-asigurare resurse si mediu de lucru

-asigurare necesar de materii prime, materiale
auxiliare, utilitdti, echipamente etc.

Planificare

-desfigurare procese de realizare serviciu D= Desfasurare

-control procese de realizare serviciu

- identificare deficiente in procesele de furnizare
servicii

- analize rezultate proces invétare i=]
- reparalii gi Intretinere instalatii, utilaje si
echipamente

- urmdrire furnizare servicii si consumuri

Verificare si
imbunatatire
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7.5.2. Validarea proceselor de productie

Cerinta 7.5.2 a standardului SR EN ISO 9001:2008 — “Validarea proceselor de productie si de furnizare
de servicii” este neaplicabild deoarece, pentru realizarea serviciilor furnizate de organizatie si apartindnd domeniului
sus mentionat, nu sunt necesare asa numitele ,procese speciale” (Elementele de iesire ale tuturor proceselor din

organizatie sunt verificate prin mdsurare sau monitorizate, iar eventualele deficiente pot 7 identificate imediat).

7.5.3. Identificare si trasabilitate

Identificarea si trasabilitatea produselor aprovizionate este un aspect important, avut in vedere de cétre

Universitatea Ovidius din Constanta.

Astfel, se intreprind activitati specifice pentru identificarea si pentru trasabilitatea produselor in vederea corelarii
cu documentatia tehnic8, de gestiune si de calitate.
Astfel, se defineste:
e Modalitatea de identificare si de marcare a produselor, materialelor si a componentelor;
e Care dintre produse, materiale si componente trebuie sa fie identificate cu asigurarea garantiei
trasabilitatii;

e Metodele de trasabilitate de aplicat, dupd caz, in conformitate cu cerintele prescrise.

Sistemul de trasabilitate din cadrul universitatii permite sa se identifice furnizorul produsului aprovizionat care a

prezentat o serie de inconveniente de-a lungul utilizarii.

Materialele si produsele acceptate cu derogare sunt identificate intotdeauna, avand asiguratd garantia
trasabilitatii.

Prin sistemul de inregistréri si codificare documente se poate identifica fiecare proiect in orice fazd pentru a ne
convinge ca cerintele legate de monitorizare si masurare sunt satisfacute.

Acest lucru permite — in eventualitatea unor reclamatii - efectuarea investigatiilor pe baza cirora putem
demonstra c& cerintele clientilor, legilor si a sistemului propriu de management al calitétii au fost respectate.

Identificarea si trasabilitatea studentilor, a rezultatelor lor este reglementatd prin Regulamentele interne de

admitere, inscriere, evaluare, monitorizare.

7.5.4. Proprietatea clientului

Responsabilii aferenti asigurd aplicarea instructiunilor specifice care au ca scop garantarea unor conditii
corespunzatoare de conservare si utilizare a proprietdtii clientilor.
Identificam, verificam, tratdm cu responsabilitate si ludm mésuri ca nicio proprietate a clientului, luat3 in custodie

— fie materiald sau intelectuald — s& nu se degradeze sau sd nu ajungd la persoane neavizate.
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Cu ocazia obtinerii datelor furnizate de client si in timpul prelucrérii; toate neconformitatile sunt aduse la
cunostinta clientului. Modificarile si completérile necesare sunt discutate cu clientul, aplicarea acestora realizindu-se
numai dupa acceptul clientului.

Daca este necesar, elabordm reglemeritéri speciale referitoare la proprietatea clientului. In aceste cazuri, toate
compartimentele interesate primesc de la RMC reglementérile elaborate si specificatiile clientului.

Cand clientul stabileste cerinte speciale referitoare la manipulare, péstrare, protectie atunci acestea sunt incluse
in procedurile sau instructiunile de lucru referitoare la aceste activitati.

Daca oricare din proprietdtile clientului, pusa la dispozitie, suferd deterioréri sau pierderi, clientul este anuntat
imediat, indicand si cauzele care au generat daunele respective. Dac este posibil, prezentim propuneri concrete pentru
rezolvarea problemei.

Dupa rezolvarea problemei aparute, clientul va fi informat despre modul in care am solutionat problema.

Pastrarea proprietatii clientului este reglementats prin procedura Proprietatea clientului, cod P 7.5.4.

in cadrul Universititii Ovidius din Constanta s-a stabilit metodologia de control a proprietétii clientului pe
perioada cat se afld sub control sau este utilizat de catre universitate, astfel incit si nu fie deteriorat, distrus si s3 fie
utilizat numai in conditiile agreate de clientul respectiv.

Un caz aparte, tratat cu cea mai mare responsabilitate, il constituie documentele din Dosarul personal al
studentilor, intocmit la inmatricularea studentului si completat pe parcursul anilor de studii. Dosarul personal al

studentului se pastreazé la decanatul facultétii unde este inmatriculat, pané la finalizarea studiilor.

Descrierea procesului de control al proprietatii clientului

r - Comanda client
|dentificare IOE====={>{ - Contractul incheiat cu clientul/contractul de studii
proprietate client - Pe parcursul depozitirii/utilizérii/prelucrarii

- Verificare proprietate furnizata de client inainte de a fi utilizata

- p entru a se asigura ca aceasta corespunde cerintelor specificate.
Verificare proprietate peRnY e P 2 #

client

- Proprietatea clientului este utilizatd numai pentry

Utlhzarec“per:tpnetate IIIZIIZ> realizarea serviciului solicitat de client.

e

- Clientul rdspunde de-corectitudinea datelor/calitatea produsefor
puse la dispozitia universitatii

Protejare.proprietate - Proprietatea clientului este protejati pentru a nu se
client deteriora, pierde sau utiliza in alte scopuri.
- Se asigurd confidentialitatea datelor furnizate de client.

Natificare client Daca proprietatea clientului este pierdutd sau deteriorati pe
] parcursul utilizérii in cadrul institutiei, se Ingtiinfeaz

clientul printr-o adres3 scrisa si se stabilesc modalititile de
rezolvare a problemelor.
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7.5.5. Pastrarea produselor

in cadrul organizatiei existd stabilite zone corespunzator demarcate pentru depozitare.

Zonele de depozitare sunt amplasate si utilizate astfel incat sa se respecte urmatoarele criterii:

¢ Protectia fatd de agentii atmosferici si / sau de conditiile de mediu specifice;

¢ Stocarea corectd si amplasarea precisa a materialelor, componentelor, datelor etc.;

e Protectia produselor fatd de mutarea ori utilizarea neautorizatd sau necontrolata;

» Acolo unde este necesar, se asigura accesul controlat si protejat;

¢ Garaniie, corecta identificare si trasabilitate asigurate.

Aceste zone sunt delimitate si identificate in mod corespunzator, prin etichetare/afisare.

Rotatia marfurilor in cadrul zonelor de depozitare este realizata prin intermediul sistemului FIFO (First In First
Out).

Ambalajele folosite respecta standardele internationale si sunt compatibile cu mijloacele de transport utilizate,

Sunt identificate si stabilite cerinte referitoare la conditii de péstrare, conditii de mediu, cerinte de curatare,
intretinere pe parcursul depozitarii si utilizarii, cerinte speciale de manipulare pentru produsele sensibile, modalitéti de
marcare sau etichetare, inclusiv atentionari speciale de avertizare, dacd este cazul, cerintele speciale de depozitare si

manipulare referitoare la materialele sensibile sau periculoase.

7.6 Controlul echipamentelor de masurare si de monitorizare

Toate echipamentele de masura si control care sunt utilizate pentru evaluarea calitatii sunt verificate periodic.
Universitatea Ovidius din Constanta dispune si aplicd proceduri si intructiuni operative pentru managementul

echipamentelor de masurare si de monitorizare, in scopul ca acestea sé fie:
e Alese in mod corespunzator si coerent cu caracteristicile marimilor de masurat;
¢ Identificate in mod oportun, clasificate, validate, inventariate si personalizate odata cu achizitia lor;

o \Verificate periodic, reglate si identificate pe parcursul utilizarii acestora, astfel ca sa se permité

cunoasterea stadiului lor de etalonare, in orice moment al ciclului de utilizare a acestora;

e Pe cat posibil acestea sunt insotite si de dispozitive de protectie contra manevrelor eronate care pot

compromite rezultatele masuratorilor;

e Protejate de riscul deprecierii i a deteriorarii in timpul utilizarii lor, in timpul reparatiei si al depozitérii.

Toate echipamentele utilizate sunt incadrate in una din clasele urmatoare, in functie de caracteristicile lor

metrologice, de modalitatea de utilizare gi de criteriile de verificare:
e Clasa 1: etaloane de referin{d sau instrumente etalon;
e (Clasa 2: echipamente de mésurs;
e Clasa 3. echipamente sau aparate de control;
® Clasa 4: echipamente comerciale pentru probe standard;

e C(lasa 5: echipamente necomerciale pentru probe speciale.
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Organizafja a stabilit modul si frecventa controalelor de executat, precum si criteriile de gestiune a inregistrérilor

acestor activitati in functie de:
e Apartenenta la o anumita clasa;
e Apartenenta la o anumita tipologie;
o Caracteristicile de masurat;

e Modalitatile de utilizare.

Astfel, organizatia se asigura ca:

o Caracteristicile echipamentelor utilizate (tipologia instrumentului, gradul de precizie, rezolutia, campul de
masurare, stabilitatea, etc.) rezulté a fi coerente cu acelea ale méarimilor de msurat (campul de tolerants
si gradul de acceptabilitate al erorii);

o Verificarile initiale ale gradului in care acestea corespund sau nu cu eficienta instrumentelor. Aceste studii
sunt intreprinse de personal cu pregétire corespunzatoare, in conditii de mediu corespunzator, urmarind
- in cele mai complexe cazuri — instructiuni scrise si utilizdnd instrumente certificate si etaloane
recunoscute, cu trasabilitate la nivel de etalon national;

e Modul in care se verifica initial si pe parcursul utilizirii m3sura in care echipamentele de msuri sunt sau
nu corespunzatoare si satisfac necesitatile;

® Sunt detaliate si puse la dispozitie informatiile necesare pentru utilizarea corect¥ si mentenanta diferitelor
echipamente si instrumente;

e Echipamentele de control i de masurd sunt marcate in mod corespunzitor astfel ci acestea si fie clar
identificabile din punct de vedere al datelor privind momentul realizirii etalongrii si data de pierdere a
valabilitatii acestela;

® Personalul care utilizeaza astfel de echipamente este intotdeauna corespunzitor instruit;

® Sunt pdstrate intotdeauna intreaga documentatie a verificirilor efectuate;

® In caz de anomalie in functionare a echipamentelor de misuré si de monitorizare, dincolo de insemnarea

imediata a acestora, sunt intreprinse activiti{i de identificare a posibilelor urmdri ale acestei stiri de fapt.

Atunci cand echipamentele de mésurare si monitorizare sunt utilizate pentru caracteristicile critice de calitate,
specificate in cadrul planurilor de control, organizatia intreprinde studii statistice de analizi a echipamentelor de masura
gi de monitorizare prin punerea in evidentd a variabilititii prezente la nivelul rezultatelor masuratorilor aferente. Aceste

analize a sistemelor de mésurare sunt realizate in functie de cerintele specifice ale clientilor sau altor parti interesate.

Aceste echipamente sunt specificate in cadrul unei liste generale de echipamente in scopul gestionirii eficace a
acestora. Pentru fiecare echipament in parte se completeaza si o fisa a echipamentului, document in care sunt
inregistrate datele semnificative ale instrumentului, caracteristicile metrologice ale acestuia, tipologia, parametrii si

modalitatea de verificare.
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Calificarea consta in verificarea faptului ca tot ceea ce inseamna caracteristici metrologice sunt conforme cu

cerintele specificate in cadrul fisei echipamentului. Autorizarea de utilizare a instrumentului este formalizata atribuind
noilor echipamente achizitionate un numar de cod intern relativ, inregistrand rezultatul controlului si aplicand pe

echipament o etichetd adeziva pe care este specificata data limitd a validitatii de utilizare Tnainte de a fi din nou verificat.

Echipamentele de control si masurd care sunt integrate in cadrul altor echipamente/instalatii sunt verificate in
mod sistematic inainte de utilizarea lor in cadrul organizatiei si sunt supuse unor activitdti de calificare si de
reconditionare prevazute pentru echipamentele din care acestea fac parte. Acolo unde este posibil, intrumentele integrate
in cadrul altor echipamente/instalatii sunt predispuse astfel ca accesul la acestea in vederea regldrii lor sa fie oprit

operatorului (prin intermediul unor chei, parole, etc.), astfel de actiuni fiind permise doar personalului abilitat.

Mentenanta si verificarea echipamentelor se realizeazé in principal prin stabilirea unei frecvente initiale de
intreprindere a unor astfel de activitati., Aceastd frecvenid este functie de tipologia si de clasele de apartenentad ale
echipamentelor, de caracteristicile de masurare, prevazéndu-se anumite modalitati de utilizare si tindnd cont de

eventualele sugestii ale producatorului.

Frecventa operativa de verificare si de etaloanare a unui echipament este indicata in cadrul Fisei echipamentului
si este relativd la conditiile obignuite de utilizare si de uzare ale echipamentului respectiv. Valoarea unei astfel de
frecvente poate s3 varieze de la cea stabilitd initial, in functie de modalitdtile si de caracteristicile de utilizare, de

monitorizarea datelor istorice si de evetualele anomalii nregistrate in timpul functiondrii.

Activitatile de verificare si de etalonare sunt efectuate la datele scadente, definite in cadrul planificérii aferente
sau in momentul in care apare un eveniment care poate sa prejudicieze integritatea si fiabilitatea echipamentului de
mdsurd. Atunci cdnd un echipament se comportd intr-un mod neprevazut sau cand rezultd a fi in afara campului de
toleranta stabilit va fi suspendat de la utilizare pané la intreprinderea activitatilor specifice de reparare. Este prevazuta
chiar si retragerea din uz, declansarea sau sporirea frecventei de realizare a etalonarilor si / sau a verificarilor pentru
acele echipamente care sunt considerate a fi critice ca urmare a modului in care se comporta in functionare.

Operatile de verificare si de etalonare a echipamentelor de masurare integrate n cadrul altor
echipamente/instalaii sunt programate si inserate in cadrul unei liste pentru gestionarea mijloacelor de productie de care

apartin acestea.

Liniile directoare pentru dezvoltarea unor astfel de activitati sunt:

e Standardizarea metodelor si a procedurilor operative adoptate si a garantiei unei aplicari coerente si

constante din partea diferitilor operatori;

e Controlul efectiv al factorilor care, in cadrul activitdtilor dezvoltate in cadrul laboratorului, pot sa

influenteze calitatea rezultatelor;

e Documentarea punctuald si corectd a rezultatelor in conformitate cu cerintele clientilor si arhivarea

documentelor de competenta cu garantia trasabilitatii;

e Studierea si respectarea in mod strict a regulilor privind utilizarea echipamentelor din dotare;
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® Garantia faptului ca formarea gi experienta profesionald a personalului laboratorului este adecvati in mod

continuu sarcinilor alocate.

Tindnd cont de cerintele juridice, de cerintele profesionale si de cerintele de calitate, am stabilit sarcinile de
masurare ce ne revin §i care asigura calitatea ireprosabild a serviciilor furnizate.

Reglementarile legate de aceastd activitate sunt descrise in procedura Controlul echipamentelor de
madsurare si monitorizare, cod P 7.6.

Astfel, am stabilit si am asigurat necesarul de echipamente de mésurare pentru desfisurarea activitatilor. Aceste
dispozitive sunt calibrate de catre organizatia noastr, iar cele care cad sub incidenta Legii metrologice, de cétre un

laborator acreditat.

La selectarea si controlul subantreprenorilor, dacd este cazul, solicitim copii dupd buletinele de analizd sau

procesele verbale de calibrare pentru dispozitivele de mésurare folosite.

Toate buletinele de analizé - proprii si ale subantreprenorilor — sunt péstrate.

Sunt folosite numai echipamente de mésurd a céror precizie de mésurare este corespunzitoare si se incadreazs
in plaja de tolerante admisa de proiecte.

Toate echipamentele de masurd care urmeazd s& fie aprovizionate, sunt stabilite de Directia Generald
Administrativ-Financiara sau de compartimentul solicitant, precizénd caracteristicile echipamentelor respective.

Tratarea echipamentelor de mésura si control imprumutate sau puse la dispozitie de client este identici cu aceea
de tratare a echipamentelor proprii.

Personalul din compartimentele unde se folosesc echipamente de mésurd are sarcina si responsabilitatea de a
verifica starea lor inainte de folosinta. Fiecare angajat are obligatia de a folosi echipamentele in mod adecvat sideale
pastra in aga fel incat s& se evite dereglarea sau deteriorarea lor. Precizia de masurare a echipamentelor trebuie sa fie
cunoscuta si trebuie sa corespunda cerintelor de precizie prescrise.

in evidenta echipamentelor de masura sunt trecute termenele la care fiecare echipament urmeazi s# fie calibrat
sau etalonat si documentarea necesara. Deasemenea, sunt specificate condifiile de pastrare, planificarea §i descrierea
operatiilor de intretinere necesare.

Echipamentele de masuréd si control folosite sunt tinute in evidentd de citre Directia Generald Administrativ-
Financiara.

Evidenta echipamentelor de méasurd incluse in sistem specificd tipul, numérul de identificare, numele
detinatorului, frecventa si tipul verificirilor si termenul la care expir3 verificarea dispozitivului respectiv.

Toate echipamentele de masurd si monitorizare incluse in sistem sunt marcate pentru a putea fi identificate si pe

baza proceselor verbale de calibrare sau a buletinelor de analiz3 stabili starea lor.

Pentru a asigura rezultate valide, responsabilul metrologic se asigurd ¢4 EMM sunt:
-identificate prin fige de evidentd unitaré 5i etichete si sunt inregistrate in ,Registrul de evidents a EMM”,

cod P 7.6-1 care permite determinarea starii de etalonare si verificare;
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-planificate si verificate metrologic anual, conform ,Program de verificiri metrologice”, cod P7.6-2,

intocmit de catre responsabilul metrologic, in conformitate cu lista oficiala a BRML si aprobat de Rector si care
consta in:

-control metrologic extern — prin BRML;

-control metrologic intern - prin responsabilul metrologic;

-revizii si reparatii interne - prin mijloace proprii sau furnizor de servicii de intretinere.
-utilizate si manipulate - de personal autorizat in conditii de sigurantd pentru a evita ajustarea acestora si
obtinerea de rezultate eronate

-protejate — impotriva degradérii sau deteriorérii in timpul depozitarii, manipularii si transportului.

EMM care sunt folosite in cadrul Universitdtii in scop didactic sunt verificate metrologic de citre responsabilul

metrologic (Sef Serviciu Tehnic) in baza procedurii proprii si a programérii interne.

Descrierea procesului de control EMM

- planificare activitati de Planificare
control EMM - -

- verificare EMM
M

- Desfasurare

[i=] Verificare si imbunatatire

- etalonare, calibrare
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8. MASURARE, ANALIZA SI IMBUNATATIRE

8.1 Generalitati

Procesul de evaluare, analizd gi imbunatdtire functioneazd dupd principiul P.-D.-C.-A. la toate nivelurile
universittii, dupd cum urmeaza:

> La nivelul universitatii prin politici, obiective si revizii;

» La nivelul departamentelor (procese) prin audituri urmate de planuri de actiuni corective;

> La nivel individual prin intermediul fisei de evaluare individuala.

Organizatia are identificate si implementate procesele necesare pentru a demonstra:
-conformitatea serviciului - prin monitorizarea si mésurarea acestuia;
-conformitatea SMC - prin audituri intene;

-conformitatea cu cerintele legale, reglementare — prin audituri interne;

-imbun&tatirea continua a eficacitatii SMC - prin aplicarea de actiuni corective si preventive.

Astfel, sunt monitorizate
- satisfactia studentului/clientului si a celorlalte pérti interesate;
- procesele - de realizare a serviciului
- de sistem
» prin identificarea gi evaluarea statisticd a proceselor care genereazd neconformititi si prin
identificarea cauzelor acestora si a actiunilor corectie/preventive necesare;

»  prin monitorizarea indeplinirii obiectivelor calitétii (monitorizarea indicatorilor de performant).

pentru a demonstra

X i -monitorizare $i masurare procese
conformitatea serviciilor

-control neconformitéti

prin ~-monitorizare si masurare procese

pentru a asigura conformitatea
SMC -control neconformitati - de sistem
PEE==———x> -evaluare a satisfactiei clientului

-audituri interne
-analiza date

prin

pentru a imbunatati continuu o L.
eficacitatea SMC -imbunatatire continua

DOE=———x"">{ -actiuni corective §i preventive




UNIVERSITATEA OVIDIUS DIN CONSTANTA MC — 001

Ed.3 Rev.2
MANUALUL SISTEMULUIUDE
MANAGEMENT AL CALITATII Pag.: 68/81

8.2. Monitorizare si masurare

8.2.1. Satisfactia studentului/clientului si a altor parti interesate

Cea mai importanta caracteristicd, prin care ne dam seama de eficienta Sistemului de Management al Calitétii

este satisfactia studentului/clientului si a altor parti interesate.

Nivelul de instruire al absolventului nostru, cunostintele, capacitdtile si competente dobandite de acesta,
constituie rezultatul mésurabil al activitétii noastre formative. Modul in care acesta va activa in societate si va aplica
eficient volumul de cunostinte dobéndite in timpul studiilor oferite de universitate, nivelul sdu de competentd
profesionald, spiritul de inifiativa si implicare, creativitatea, spiritul de echipa, abilitdtile de comunicare si responsabilitatea
sociald doveditd de absolvent dupd angajare stau la baza satisfactiei clientului.

Universitatea Ovidius din Constanta este la dispozitia studentului/clientului in mod permanent, pentru a
furniza informatii cu privire la conditiile de colaborare.

Pentru a dispune de cat mai multe informatii, pe baza cdrora se pot imbunatati performantele organizatiei,
Rectorul si RMC monitorizeaza satisfactia clientilor prin culegerea datelor furnizate de client, in conformitate cu procedura
Monitorizarea satisfactiei clientului, cod 8.2.1.

Datele astfel obtinute sunt obiectul analizei efectuate de management, baza actualizarii politicii calitatii si
formarea strategiei.

Datele sunt prelucrate si pastrate de RMC.

8.2.2. Audit intern

Auditul intern este unul din cele mai importante instrumente prin care managementul strange informatii bazate
pe dovezi obiective privind eficacitatea SMC organizational.

Pentru buna functionare a sistemului de management, este prevazut un program de audit intern.

Auditurile interne sunt de urmatoarele tipuri:
o Audit de sistem — auditul intern al SMC, in abordare procesuald, pe zone functionale si / sau pe
proceduri;
e Audit de proces — auditul proceselor;
s Audit de secunda parte — auditul proceselor organizationale ale furnizorilor.
Auditurile sunt realizate pe baza standardelor SR EN ISO 9001:2008 si SR EN ISO 19011:2003, fiind luate in
considerare §i cerintele specifice ale studentilor/clientilor si altor parti interesate.
Rezultatele acestor audituri sunt documentate, in general, prin:
s Liste de verificare corespunzatoare;
» Un raport de audit redactat de catre auditor, in care sunt prezentate concluziile si comentariile relative la
rezuitatele obtinute;

= Un raport de actiuni corective si de actiuni preventive,
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in cazul auditului de secunds parte — fiecare proces din cadrul sistemului furnizorului trebuie s3 fie auditat initial

gi apoi monitorizat in scopul determinarii eficacitétii acestuia. Astfel, monitorizarea presupune:
o Audituri de secundd parte suplimentare, atunci cdnd apar neconformitdti sau anomalii de important3
deosebita;
o Atunci cand indicatorii de calitate (in intrare ai organizatiei sifsau in iegire ai furnizorului) pun in evidents
tendinte evidente sau la risc spre non calitate;
o In etapa de validare a unui nou proces / produs al furnizorului sau in cazul unei modificari semnificative a
acestuia.
Planificarea, pregdtirea si efectuarea auditului intern si intocmirea rapoartelor de audit sunt reglementate in
procedura Audit intern, cod P 8.2.2.

Conducerea Universitatii Ovidius din Constanta verificd si analizeazd permanent eficienta Sistemului de
Management al Calitdtii prin auditul intern al sistemului, verificdind cel pugin o datd pe an fiecare componentd a
sistemului.

Auditul intern al Sistemului de Management al Calitdtii este planificat anual de citre reprezentantul
managementului. Stabileste sarcinile, datele la care se efectueaza auditul si desemneazi auditorii. Auditul este efectuat
de auditorii interni. Auditorul desemnat pentru a audita un compartiment este independent de compartimentul respectiv,
neavand nicio responsabilitate in acel compartiment.

Reprezentantul managementului va stabili compartimentele ce urmeaza a fi auditate pentru fiecare auditor intern.

Raportul de neconformitdti intocmit de auditorii interni si acceptat de auditat este predat reprezentantului
managementului. Neconformitatile consemnate de auditori vor fi analizate impreund cu cel auditat si vor fi stabilite
cauzele neconformitdtilor. Dacd au competenta necesard, vor stabili actiunile corective si preventive si termenele de

realizare.

Reprezentantul managementului va fntocmi un raport citre Rector, referindu-se la actiunile corective si
preventive preconizate si data auditului de urmirire, dacd este cazul. Rectorul analizeazd neconformitétile a ciror
rezolvare depdseste competentele celui auditat si stabileste actiunile corective si preventive.

La auditul de urmdrire, auditorul verificd dacd neconformitatile constatate au fost rezolvate, iar reprezentantul
managementului prezintd un raport Rectorului.

Pe baza datelor obfinute cu ocazia auditurilor interne, conducerea analizeazi o datd pe an, in cadrul analizei
efectuate de management, functionarea eficientd a Sistemului de Management al Calittii si neconformitstile care au
aparut.

Toate chestionarele completate precum si rapoartele de audit sunt péstrate de reprezentantul managementului.

Specialistii gi eventual studentii/clientii sau alte parti interesate au astfel posibilitatea de a consulta aceste documente.
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Descrierea procesului de audit intern:

-Programare audituri interne

-Planificare audit intern Planificare

-Efectuare audit intern
-Elaborare Raport de audit
-Stabilire corectie gi actiuni
corective

-Stabilirea corectiei i actiunii po Desfasurare
corective si a datei de
aplicare

-Implementare corectie si
actiuni corective

-Verificare aplicare corectie

-Verificare si raportare
eficacitate actiune corectiva u
- Incheiere audit intern

Verificare si
Imbunatatire

8.2.3. Monitorizare si mdsurare procese

Pentru monitorizarea si masurarea proceselor organizagionale s-a definit, aplicat si implementat un sistem de
parametri, specifici pentru diferitele procese, care au ca scop demonstrarea capacitdtii acestora s conduca la
obtinerea rezultatelor planificate.

Numarul si natura parametrilor de control al proceselor depinde de tipul procesului si de caracteristicile acestora
considerate a fi critice pentru calitate; in cea mai mare parte a cazurilor, parametrii de control sunt exprimati de
indicatori numerici (indicatori de performanta), valorile acestora fiind monitorizate si comparate cu valorile stabilite ca
obiectiv.

Pentru orice proces organizational:

¢ Se definesc anual parametrii de control ai proceselor si modalitatile de evaluare a acestora;

» Se formalizeaza obiectivele astfel determinate in cadrul Planurilor de imbunatatire a calitétii anuale si sunt
supusi spre aprobare Rectorului;

» Se definesc in mod periodic indicatorii de calitate, precum si intocmirea unor reprezentari grafice a
datelor care au menirea de a pune in evidentd modul de comportare in timp a acestora si compararea lor
cu obiectivele stabilite initial;

» Se are in vedere distributia si aducerea la cunostintd a rezultatelor astfel obtinute tuturor partilor
interesate.
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Rezultatele monitorizarilor mdsurétorilor proceselor organizationale sunt analizate in mod sistematic de citre
responsabilii proceselor vizate in scopul deducerii si aplicarii unor eventuale actiuni corective si actiuni preventive
necesare. Evident, acestea sunt supuse si analizei efectuate de management, in scopul imbun&tatirii continue a
sistemului de management organizational. -

Monitorizarea si mésurarea procesului pentru cazurile de modificare a acestuia se realizeazé cu scopul garantarii
tinerii sub control al procesului in cauza si asigurdrii capacitatii acestuia de a indeplini cerintele si obiectivele
prestabilite privind calitatea, fiabilitatea si disponibilitatea.

Rezultatele studiilor analizelor preliminarii ale proceselor noi sau a celor modificate sunt puse in evidentd acolo

unde este aplicabil prin specificatii, note si instructiuni.

Mentinerea in timp a nivelurilor de capacitate calitativd si prestationala a proceselor este asigurata prin sistemul
de autocontrol. Activitatile de autocontrol privind procesele aferente vizeazé in special urmétoarele aspecte:

e Planurile, procedurile, regulamentele, instructiunile si metodologiile sunt aplicate in mod eficace,
cuprinzand criteriile specificate, modalitétile de acceptare si planurile aferente de reactie in caz de situatii
anormale;

» Evenimentele semnificative din cadrul procesului, cum ar fi, de exemplu, schimbdrile survenite pe
parcurs, trebuie s fie fnregistrate in mod sistematic in documente aferente;

 Situatiile caracterizate prin caracteristici instabile (care nu au o capabilitate demonstrati) trebuie s3 fie
supuse unor analize amanuntite in scopul identificarii cauzei / cauzelor ridacind ale problemei

descoperite.

Conducerea Universitatii a stabilit procesele de mésurare a eficientei Sistemului de Management al Calitatii.
Satisfactia clientului este consideratd un calificativ la rezultatul si eficienta sistemului, iar auditul intern un

instrument pentru analiza permanentd a sistemului.

Reglementarea proceselor este asiguratd de Manualul Calitdtii, Regulamente, Proceduri, Metodologii si Fise de
post. Reglementérile in vigoare stabilesc cu exactitate masurarea parametrilor care au influentd asupra calitatii
activitatilor, tipul si frecventa masuratorilor sau a verificarilor, precum si responsabilitétile legate de masurétori si
verificari. Sistemul de comunicare interna si controlul documentelor asigura ca datele rezultate din mésuritori si

verificéri sd fie disponibile la timp tuturor persoanelor interesate.

Dacd rezultatele scontate nu sunt realizate, stabilim neconformitstile si intreprindem actiuni corective i

preventive in conformitate cu procedurile P 8.5.2. si P 8.5.3.

La planificarea obiectului si frecventei auditului de proces tinem cont de influenta procesului respectiv asupra

calitatii, de frecventa neconformitétilor in cadrul procesului si de riscurile unor eventuale neconformitati.

Rezultatele documentate ale auditurilor de proces sunt supuse analizei conducerii.
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Descrierea procesului de monitorizare si masurare a proceselor incluse in SMC:

-stabilire metode de masurare

si monitorizare a proceselor o Planificare

-monitorizare $i masurare
obiective de proces
-raportare activitati de masurare
si monitorizare obiective de .
proces o Desfasurare
-monitorizare SMC
-evaluarea conformarii cu
prevederile legale

- stabilire masuri de imbunététire a
proceselor
-stabilire obiective noi

Verificare si
imbunatdtire

8.2.4. Monitorizare si mdsurare serviciu

Monitorizarea serviciului furnizat se realizeaza, in principal, prin urmatoarele activitati:
= Autocontrolul procesului
» Analiza problemelor semnalate de catre student/client
e Analize periodice ale managementului
e Audituri interne i externe ale sistemului si ale proceselor aferente
Masurarea si monitorizarea activitatilor sunt reglementate in proceduri, asigurénd astfel cd cerintele referitoare la
serviciul furnizat sunt satisfacute.
Procedurile de masurare si monitorizare a activitatilor sunt:
PP -14- xx Proceduri OMFP
P 7.5.3. Identificare si trasabilitate

P 8.3. Controlul neconformitatilor

Doverzile referitoare la conformitatea activitatilor cu cerintele studentului/clientului si cu cerintele sistemului sunt

pastrate conform P 4.2.4.

Toate inregistrarile, care se intocmesc cu ocazia controalelor si verificérilor efectuate sunt tinute sub control

conform cap. 4.2. si sunt folosite la stabilirea si implementarea actiunile corective si preventive.
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-stabilire, prelevare :
probe(inregistréri, dovezi obiective) Planificare

Descrierea procesului de monitorizare si masurare:

performantelor

-verificarea calitdtii serviciilor, a

n Desfisurare

-analiza rezultate
-acceptare pentru utilizare/predare
-raportare activitéti de masurare si
monitorizare servicii, performante

Verificare si
imbunatatire

8.3. Controlul neconformitatilor

Sistemul organizational pentru identificarea si controlul neconformittilor are ca obiective:

* Luarea deciziei in mod sistematic si in timpul corespunzétor in demersul implementarii actiunilor corective
pentru indepdrtarea neconfomitétilor apérute sau a celor suspectate c§ vor apérea;

« Crearea si punerea la dispozitie a unei baze de date care s& permita utilizatorilor informarea privind actiunile
corective care pot sd conducd la indepértarea cauzelor care produc repetarea neconformitétilor;

» Punerea la dispozitie si implementarea unei baze de date cu analize previzionale care s& permiti eliminarea,

limitarea si prevenirea aparitiei neconformitétilor.

Neconformitatile sunt inregistrate descriind natura situatiilor anormale si documenténd atit deciziile adoptate, cat

si interventiile corective implementate; intreaga documentatie relativd la neconformitéti este in posesia RMC.

Neconformitatile sunt clasificate ca fiind critice si non-critice, in functie de gravitatea si de consecintele
acestora, de repetabilitatea anomalilor apérute, precum si de nivelul de complexitate si de dificultate a

problematicilor conexe tratamentului acestora.

Managementul neconformitdtilor de produs si cele de proces presupun identificarea corespunzétoare, izolarea si
analizarea acestora cu modalitdtile si cu responsabilititile descrise in cadrul procedurilor organizationale
corespunzatoare. Modul de interventie si de analizd variazi in functie de zona sau de procesul organizational

direct interesat.

Neconformitatile la receptie sunt identificate si izolate, atét fizic, in cadrul zonei special definite, cat si in cadrul
documentelor organizationale. Pentru anumite situatii, aceste produse neconforme pot sd fie acceptate cu

derogare (mai ales pentru cazurile urgente).
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Identificarea produselor/serviciilor neconforme constituie sarcina intregului personal al Universitatii implicat in
derularea proceselor SMC, urmarindu-se stabilirea cauzelor care le-au generat si corectia lor in cel mai scurt timp

posibil.

» produse neconforme - pentru a preveni utilizarea intenfionatd sau neintentionatd in cadrul proceselor.

> servicii neconforme — pentru a preveni atat nerespectarea tuturor cerintelor studentului/clientului

Acolo unde este cazul, neconformitdtile descoperite si decizile aferente adoptate vor fi notificate

studentului/clientului.

Neconformitétile constatate legate de produs sau in functionarea Sistemului de Management al Calitétii sunt
consemnate in conformitate cu procedura Controlul neconformitétilor, cod P 8.3.

Procedura stabileste reglementérile prin care se {in sub control neconformitatile.

Acestea pot fi:
a.) eliminarea neconformitatilor constatate
b.) autorizarea utilizérii produsului, eliberarii sau acceptarii cu derogare dupa solutia datd de o autoritate
relevanta, si acolo unde este aplicabil, de cétre client

c¢.) intreprinderea unei actiuni care sa impiedice utilizarea intentionaté initial

Analiza neconformitéilor, stabilirea actiunilor corective si preventive este efectuata de persoane cu pregétire
profesionald si competente corespunzatoare, stabilite in proceduri. Aceste masuri sunt documentate, activitatile
de remediere si eliminarea cauzelor care le-au provocat se desfisoara sub supravegherea RMC, asigurand

eficienta lor.

Tratarea reclamatiilor studentului/clientului

Solutionarea tuturor reclamatiilor studentului/clientului se bazeaza pe doua principii:
1. Toate reclamatiile si observatiile fondate trebuie solutionate!
2. Fiecare reclamaiie trebuie analizata, stabilite cauzele reclamatillor si masurile necesare pentru

eliminarea acestora.

Dacd apar reclamatii, DRC, RMC si Rectorul analizeazd reclamatia, stabilesc mésurile necesare si informeazé

studentul/clientul sau reprezentantul acestuia.

Pe baza Evidentei reclamatiilor studentului/clientului, cod P 7.2.3 si a actiunilor corective reglementate in

P 8.5.2. ne asigurdm cd neconformitatea care a stat la baza reclamatiilor clientului nu se mai repeta.

Rectorul, DRC, RMC, auditorii interni si toti angajatii implicati sunt réspunzatori s ia decizii rapide, eficiente si

profesioniste pentru tratarea reclamatiilor.
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Inregistrarile legate de neconformitati si de mdsurile luate, inclusiv derogérile sunt péstrate conform P 4.2.4.
Unul din principalele motive pentru care se analizeaza neconformitétile este de a identifica cauzele si de a crea o

bazé de date pentru activitatea de imbunatatire prezentatd in cap. 8.5. din MC.

Descrierea procesului de control a produsului / serviciului neconform

l -identificare produs/serviciu neconform we=——">| Planificare

-inregistrare si comunicare neconformitate
-stabilire cauze

-analizi si stabilire corectie (decizie de tratare), —>
inclusiv termen si responsabilitati pentru aplicare
-aplicare coreclie

Desfasurare

--verificare aplicare corectie
- replanificare corectie, dacd este cazul
- emitere RNC, daca este cazul .
- tratarea reclamatiilor

Verificare si
imbunétatire

8.4. Analiza datelor

Analiza datelor se face in cadrul analizei anuale a conducerii in cazul sistemului de management ca tot unitar siin
cadrul sedintelor saptamanale pentru calitate in cazul proceselor si al produselor cu neconformitati.
Datele si informatiile de analizat:
e Au la origine activitéti de mésurare si de monitorizare si din alte surse, cum ar fi contabilitatea si controlul de
gestiune, care permit obtinerea unor detalii privind costurile calitatji;
» Aspecte care privesc managementul institutiei, cum ar fi de exemplu:
o Controlul proceselor organizationale
o Evaluarea gradului de satisfactie/insatisfactie a studentului/clientului
o Conformitatea activitatilor cu cerintele specificate de cétre student/client
o Caracteristicile modului de desfasurare a proceselor
o Identificarea si managementul actiunilor corective, de prevenire si de imbunétatire
o Controlul si cointeresarea furnizorilor;
= Sunt utilizate de catre conducere pentru a mentine la zi un echilibru perfect intre obiectivele declarate si

realitatea organizationala in ceea ce priveste calitatea.

Universitatea colecteaza si analizeazd toate datele necesare pentru demonstrarea adecvarii si eficacitatii
sistemului de management al calitatii. Analiza datelor ajutd Universitatea sa identifice cauzele neconformitétilor

depistate gi a erorilor umane aparute pe timpul furnizarii serviciului.
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Analiza datelor poate furniza, dupé caz, informatii referitoare la :

" satisfactia studentului/clientului;
" conformitatea produsului/serviciului cu cerintele;
= rezultatele monitorizérii proceselor - caracteristicile si tendintele proceselor, inclusiv necesitatea

implementarii de actiuni corective si/sau preventive;

" prestatia, calificarea, instruirea si competenta angajatilor;

" protectia muncii si protectia sociald;

" fluctuatia angajatilor;

" evaluarea furnizorilor;

" calitatea produselor/serviciilor aprovizionate;

" asigurarea resurselor, spatiu de lucru, mijloace de comunicare, mediul de lucru etc.
" satisfactia angajatilor;

" mentinerea sistemului de management al calitatii;

. controlul documentatiei sistemului de management al calitatii;

- pastrarea inregistrarilor calittii;

= finalizarea masurilor de corectie, a actiunilor corective si preventive;
= reclamatii primite de la studenti/clienti

Analiza datelor ia in calcul si:
- dezvoitarea unor prioritdti pentru solutii prompte la problemele studentilor/clientilor
- determinarea tendintelor ce tin de aspectele cheie in relatile cu studentii/clientii si care stau la baza

procesului de luare a deciziilor.

in cadrul Universitatii s-a stabilit procesul de identificare, colectare si analiza a datelor rezultate din activitatile
de monitorizare i masurare a proceselor incluse in SMC pentru a:

> demonstra adecvarea si eficacitatea SMC

> evalua gradul de conformare a sistemului de management cu cerintele aplicabile

> initia actiuni corective/preventive pentru imbunatatirea continua a eficacitatii SMC.




UNIVERSITATEA OVIDIUS DIN CONSTANTA MC — 001

Ed.3 Rev.2
MANUALUL SISTEMULUIVDE
MANAGEMENT AL CALITATII Pag. 77/81

Descrierea procesului de analizd a datelor:

-identificare date si stabilire metode de analiza a datelor - la
inceputul fiecArui an, reprezentantul conducerii cu SMC, —_—
impreuna cu responsabilil de proces, intocmesc Lista situatiilor 1o Mﬂ

statistice, care cuprinde:
¢ elemente care sunt necesare de analizat
o _metoda de analiza

i

-culegere date si prelucrare statisticd a acestora- pentru
fiecare element de analizat, responsabilul de proces colecteaza e s

si prelucreaza statistic datele w
-comunicarea datelor prelucrate statistic - responsabilul de
proces transmite datele prelucrate statistic la RMC

- analiza datelor prelucrate statistic - datele prelucrate
statistic sunt centralizate de RMC pentru a fi anexate la
Raportul informativ i sunt analizate In cadrul analizelor
efectuate de management. oo
- imbunatatirea continud a SMC - prin stabilire de
actiuni corective/preventive- in urma analizei datelor se
pot stabili oportunitati pentru initierea de actiuni
corective/preventive

Verificare si
imbunatatire

8.5. Imbunititire

8.5.1. imbunititire continu3

in urma analizelor anuale ale conducerii, a rezultatului auditurilor interne si a sedintelor sdptdméanale de calitate,
se vor intocmi planuri de actiune corectivd si/sau preventivé, in scopul rezolvérii problemelor, actiondnd chiar la
nivelul cauzei / cauzelor radacind a acestora si apoi pentru prevenirea reaparitiei lor. Lectjile invdtate se
centralizeazd in mod corespunzator in scopul utilizérii lor in prevenirea aparitiei si a altor probleme sau pentru

rezolvarea unor probleme asemanétoare.,

Aceste planuri stau la baza procesului de imbunatatire a sistemului de management organizational in vederea

eficientizarii continue a proceselor si atingerea dezideratelor de excelent in sectorul de activitate.

Planurile privind imbunatatirea:

= Exprima dorinta conducerii de a tine la zi politica pentru calitate

*  Sunt definite in concordantd cu aspectele specificate in cadrul planificirilor organizationale

* Se bazeazd pe analiza si evaluarea datelor din cadrul activititilor de mésurare si de monitorizare, din cadrul
auditurilor, precum si din modalitatea de gestionare a actiunilor corective si preventive si a analizelor
efectuate de management

 Indica, pentru diferitele procese, obiectivele anuale de imbunatétire continué in demersul atingerii nivelurilor

in continua cregtere a cerintelor pentru satisfactia studentilor/clientilor
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» Sunt gestionate prin intermediul stadiului de realizare a acestora si prin evaluarea eficacitatii indeplinirii

cerintelor.

Activitatile de imbunatatire sunt divizate in:

» Interventii de tip structurat, prin care se realizeazd proiecte inovative de revizie si de imbunatétire a
proceselor organizationale.

» Interventii de tip nestructurat, care privesc activitdtile de imbunatétire continud a micilor pasi realizati in
cadrul proceselor existente.

in cadrul tabelului urmétor sunt prezentate principalele caracteristici i medalitdti de management a tipurilor de
interventii in discutie.

Caracteristici Interventii de tip structurat Interventii de tip nestructurat

Conditii de aplicabilitate Atunci cand obiectivele de imbunatatire au o . cand imbun&tatirea poate fi realizatd Tn
importanta deosebita, actiunile de imbunatatire | cadrul contextului activititilor si a
sunt complexe, cer un efort major si angajeaza responsabilitatilor unei anumite functii
diferite functii organizationale. organizattonale

. indicatorii exprima in mod cantitativ sarcinile
anuale de imbunatatire care au fost
desemnate.

Responsabilitati generale | Fiecare proces de imbunatdtire este condus de Activitdtile de imbundtatire se realizeaza cu
cdtre un lider de echipa care coordoneaza implicarea directd a responsabilului procesului
intregul grup multifunctional. vizat.

Obiective Sunt definite de cétre liderii de echipei si sunt Sunt definite de liderul de echipa si preluate ca
aprobate de cdtre conducere. responsabilitate de cdtre responsabilul

procesului vizat.

Monitorizare . prin intermediul evaludrii rezultatelor in timpul | . prin controlul sistematic — intreprins de
sedintelor echipelor specifice de lucru, avand in responsabilii proceselor vizate — a graficelor
vedere indicatorii corespunzatori, care pun in care reprezintd modul de comportare in timp a
evidentd tendintele de imbunatatire indicatorilor relativ la valorile obiective ale
. In mod periodic, planurile sunt analizate de acestora.
catre conducere. . in mod periodic, indicatorii sunt supusi

evaludrii din partea responsabililor proceselor
in cauza.

8.5.2. Actiuni corective gi actiuni preventive

Scopul acestora este acela de a elimina cauzele neconformitdtilor aparute, a slabei functionari a sistemului, a

defectelor si / sau a ineficientei, imbundtatind stabilitatea si capacitatea proceselor organizationale.

Actiunile corective sunt prevazute si realizate — in timpul diferitelor faze ale proceselor — in scopul indepartérii
cauzelor neconformitatilor constatate, in timp ce prin actiunile preventive intreprinse se urmareste eliminarea sau
cel putin reducerea in mod drastic a riscului de aparitie a neconformitatilor ipotetice, prin identificarea lipsurilor

sistemului sau ale procesului.

In cadrul tabelului urmétor sunt prezentate principalele surse de informare, precum si fazele operative fundamentale

pentru managementul actiunilor corective si preventive,
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Descriere Actiuni corective Actiuni preventive

Principalele surse de
informare

Reclamatjile sau semnalarile din partea
studentului/clientului, auditurile interne sau
externe ale sistemului / procesului, analiza
informatiilor de la student/client, activitétile de
monitorizare a furnizorilor, auditul analizei
etapelor proiectelor, semnalarea
neconformitatilor la receptie, analiza efectuata
de management.

Analize de fezabilitate, analiza modurilor de
defectare si a efectelor lor, definirea
obiectivelor anuale de imbunéttire,
monitorizarea sistemului, a procesului,
analizele efectuate de management, analizele
activittilor de asistentd si a reclamatiilor
studentilor/clientilor, auditurile interne sau
externe de sistem/proces.

Faze operative

Analiza neconformitatilor si verificarea
roblemelor

Analiza neconformitatilor descoperite si
identificarea cauzelor posibile

Izolarea neconformitatilor potentiale si a
cauzelor posibile ale acestora

Evaluarea cerintei de adoptare de actiuni pentru
evitarea repetdrii neconformitatilor apirute

Evaluarea cerintelor de a adopta actiuni pentru
prevenirea si verificarea neconfomitatilor
ipotetice

Identificarea, planificarea i tinerea la zi a
actiunilor corective necesare

Indentificarea, planificarea si aducerea la zi a
actiunilor preventive necesare

Inregistrarea rezultatelor actiunilor intreprinse

Intregistrarea rezultatelor actiunilor intreprinse

Verificarea eficacitatii / analiza actiunilor
corective,

Verificarea eficacitatii / analiza actiunilor
corective.

Actiunile corective sunt reglementate de procedura Actiuni corective, cod P 8.5.2.

Aceste activitati sunt concentrate pe inléturarea cauzelor neconformittilor si evitarea aparitiei repetate.

Ne asiguram ca aceste activitati corective s fie proportionale cu efectele neconformitétilor apdrute.

Procedura P 8.5.2. contine cerinte referitoare la:

- analiza neconformitatilor ( inclusiv reclamatiile studentului/clientului )

- stabilirea cauzelor

- analiza necesitatii actiunilor corective pentru evitarea reaparitiei neconformitétii

- stabilirea si implementarea actiunilor necesare

- inregistrarea rezultatelor obtinute

- analiza actiunilor corective

Actiunile corective se pot clasifica in doud categorii:

1. Actiuni corective initiate pentru inlaturarea cauzelor neconformitdtilor legate de activitatile

desfasurate

2. Actiuni corective initiate pe baza analizarii rezultatelor auditurilor interne/externe.

Cauzele problemelor concrete sunt analizate de responsabilul de proces si RMC, Responsabilul de proces in cauzs

asigura aplicarea deciziilor luate.

in cazul neconformitdtilor de la punctul 1, pe baza informatiilor rezultate din reclamatiile studentului/clientului,

din evaluarile subantreprenorilor si furnizorilor, conducerea stabileste modul de rezolvare a problemelor.

in cazul neconformitatilor de la punctul 2, auditorii (interni sau externi) prezint& neconformitétile constatate in

functionarea Sistemului de Management al Calitatii. Pentru problemele prezentate, RMC si Rectorul adopta masuri
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de solutionare si dispun implementarea lor in conformitate cu procedu}'a P 8.5.2., stabilind responsabilitétile,

sarcinile, termenele si obligativitatile de raportare.

Actiunile preventive sunt reglementate in procedura Actiuni preventive, cod P 8.5.3.
Reglementarile se refera la :

a.) stabilirea neconformitatilor potentiale si ale cauzelor acestora

b.) analiza necesitétii actiunilor preventive

c.) stabilirea si implementarea actiunilor necesare

d.) inregistrarea rezultatelor obtinute

e.) analiza actiunilor preventive.

in cadrul actiunilor preventive analizam neconformitdtile, reclamatiile si toate problemele legate de Sistemul de

Management al Calitatii pentru a stabili daca existd tendinte de orice fel .

Daca analizele aratd cd existd posibilitatea sa apara probleme, atunci RMC ftrebuie s& adopte masuri care sé
elimine cauzele potentiale.
fn cadrul actiunilor preventive elimindm cauzele posibile care pot duce la neconformitati pe baza informatiilor
legate de :

- rezultatele auditurilor

- reclamatiile studentului/clientului

- verificérile efectuate si constatarile formulate
Pe langa aceste informatii, tinem cont si de datele si sesizérile obtinute de la studenti/clienti sau reprezentantii
acestora cu ocazia discutiilor purtate. Aceste date sunt centralizate de cdtre RMC si prezentate la analiza

efectuatd de management, unde se decid masurile necesare.

Angajatii analizeaza eficienta actiunilor preventive, raporteazé despre activitétile intreprinse, precum si despre
rezultatele acestora RMC.

Sarcina conducerii este ca, pe baza analizei sistematice a eficientei Sistemului de Management al Calitatii, si dacd
se considerd ca poate fi util, s& desemneze o echipa care va stabili riscurile de orice natura pe o perioada data.
Aceastd echipd va inventaria posibilele riscuri, va analiza caracteristicile acestora si - acolo unde va considera ca
oportun - va elabora un plan de prevenire. Rezultatele si eficienta acestor planuri se vor evalua la analiza

efectuatd de catre management.
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Descrierea procesului de initiere si aplicare a actiunilor corective si a actiunilor preventive:

“ — ‘ Planificare I

- analiza necesitate initiere actiuni
corective/ preventive

-analizd neconformitati si cauze ce au
generat/ pot genera aparitia
neconformitétilor

-stabilire actiuni corective/ preventive,
inclusiv termen si responsabilititi pentru &
aplicare : Desfasurare
- comunicare actiuni corective/ preventive
-aplicare actiuni corective/ preventive

-verificare aplicare si eficdcitate actiuni
corective/ preventive

- replanificare actiuni corective/ preventive, Verificare gi
dacd este cazul imbunatatire
-inregistrarea rezultatelor actiunilor

corective/preventive

Manualul sistemului de management al calit3tii a fost aprobat prin Hotadrérea Sepatului nr. 1210/20.11.2012.







