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INTRODUCERE

Precizare : -

1P , Institutul de Stiinte Penale si Criminologie Aplicatd” (in continuare In-
stitutul de Criminologie) reprezinti o institutie de invatimint superior care si-a in-
ceput de putin timp activitatea. In aceste imprejuriri, sarcina de cipitii constd in
dezvoltarea structurilor sale in pas cu avansarea studentilor in anii de studii si spori-
rea anuald a numérului acestora.

De rind cu altele, Institutul de Criminologie acorda o insemniitate deosebita
calitafii invatdmintului profesional si cercetérii stiintifice, vadind o aplecare neince-
tatd. Integrarea Republicii Moldova in Uniunea Europeani dicteazi completarea
practicilor nationale de asigurare a calititii si viziunile personalului Institutului de
Criminologie cu practicile europene in domeniu.

Acest manual il inlocuieste pe manual provizoriu de asigurare §i imbunititire
neincetatd a calitdfii din anul 2012 si aduce unele schimbari, care cuprind inviti-
mintele trase si noile prevederi normative. Bineinteles, procesul de imbunétitire a
acestuia nu va inceta niciodats, data fiind firea schimbdtoare a lumii.

Descrierea Institutului de Criminologie

Institutul de Criminologie constituie un centru de inviitimint si cercetare in
domeniul stiintelor penale, criminologiei, deviantologiei, psihocriminologiei si vic-
timologiei.

Activitatea didacticd a Institutului de Criminologie este organizati dupi pre-
vederile Codului edl.ica‘;iei, a regulamentelor si dispozitiilor Ministerului Educatiei,
precum $i a deciziilor Senatului gi a ordinelor rectorutui.

Procesul de invdtdmint este infaptuit prin formele de invitimint previzute de
legislatia in vigoare, cuprinzind modalitati incercate i inaintate de invitare. Durata
studiilor este urmétoarea: la ciclul I (licentd) — 3-4 ani (180-240 credite) si 1-2 ani
(60-90-120 credite) la ciclul al 1I-lea de Invitdmant superior (masterat).

Pregatirea specialistilor in cadrul Institutului de Criminologie este desfasu-
ratd avind in vedere prevederile Legii nr. 142 ,,Cu privire la aprobarea Nomenclato-
rului domeniilor de formare profesionali si al specialitatilor pentru pregitirea ca-
drelor In institutiile de invatdmint superior” din 07.07.2005.
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Continutul invdtdmintului n Institutul de Criminologie este determinat de
planurile de invitimint, care asigurd pregatirea fundamentald, de specialitate si
complementard, prin cursuri normative obligatorii, discipline optionale si facultati-
ve.

Profesorii Institutului de Criminologie au o largd experienti pedagogici, sti-
intifica si practicd, acumulatd atit in tar3, cit si in striinatate. Politica de cadre a in-
stitufiei noastre constd in mentinerea unui echilibru productiv intre diferite generatii
de specialigti. Printre realizirile specialistilor nostri se numiri: elaborarea primelor
materiale didactice autohtone in domeniul criminologiei si dreptului; obtinerea de
cunostinfe fundamentale Tn domeniul criminologiei, teoriei si metodologiei stiintei;
elaborarea unor metode de cercetare si de verificare a rezultatelor cercetarilor stiin-
tifice; elaborarea unor metode, tehnici si procedee de analizs, prognozare si evalua-
re criminologic3; descoperirea unor regularititi de manifestare a criminalititii si
formularea unor legi criminologice; elaborarea unor conceptii originale despre di-
verse fenomene criminale (criminalitatea organizats, coruptie, trafic de fiinte uma-
ne, criminalitatea de violentd, criminalitatea de grup etc.); elaborarea unor indrepta-
re de activitate practica si de formare profesional in domeniul anticrima.

Admiterea la Institutul de Criminologie se face dupi prevederile Regulamen-
tului de organizare §i desfdsurare a admiterii, aprobat de Ministerul Educatiei al
Republicii Moldova.

Institutul de Criminologie dispune §i de un Centru de instruire continud, in
care specialigtii cu experientd practica isi pot reinnoi cunostintele, decum ultimele
descoperiri ale stiintei §i practica inaintatd din diverse state. Totodats, specialistii
cu experientd practicd isi pot perfectiona miiestria profesionala la acest centru,
bucurindu-se de programe adaptate nevoilor profesionale, curente sau de viitor.
Centrul de instruire continud al Institului de Criminologie oferi si cursuri speciale
pentru cadrele de comandi ale organelor anticrimi. Unele programe de pregitire
profesionald sint adresate celor care doresc si se recalifice, imbritisind noi profesii.

Structura Institutului de Criminologie cuprinde facultii, catedre, departa-
mente, centre si alte subdiviziuni (serviciile administrativ-auxiliare: invatimint,
planificare i finante, resurse omenesti si lucriri de secretariat, contabilitatea, de-
partamentul stiintd §i cercetare gtiintifica, biblioteca stiintifica, centrul de servicii
informationale si tehnice, serviciile administrativ-gospodiresti).

Institutul de Criminologie desfasoard o vie activitate de cercetare stiintifica.
Activitatea de cercetare stiintifica se desfigoara la catedre si la Centrul de cercetiri
stiintifice, care este compus din 4 laboratoare de cercetare stiintifici. Totodats, este
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organizati o gami largi de activitiiti stiintifice pentru studentii institutiei noastre,
astfel Incit ei si isi poatd dezvolta aptitudinele de cunoagstere si dezvoltare a activi-
tatii profesionale alese.
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DECLARATE DE PREOCUPARE DEOSEBITA PENTRU CALITATEA
ACTIVITATII INSTITUTULUI DE CRIMINOLOGIE

Asigurarea calititii si dezvoltarea strategica, sub diverse laturi, precum cea a
invatirii, educirii, cercetdrii gtiintifice, inzestrarii tehnico-materiale, alegerii lucra-
torilor, sau al administrarii, nu a disprut niciodats din vederea Institutului de Cri-
minologie. De altfel, instituia noastrd a tins spre o calitate si o viziune deosebita
chiar din primele clipe de viata.

Am ficut astfel de afirmatii cu diverse ocazii: la inceput de an de studii, la
conferinte stiintifice studentesti, la sedinte, in cadrul intrevederilor cu reprezentantii
institutiilor publice, colegii de la alte institutii de Invatimint si cercetare sau practi-
cienii, in scrisorile trimise etc.

Mai mult decit atit, am promovat o orientare spre excelentd in toate functiile
indeplinite, chiar si in cele didactice, de cercetare si de administrare a
invatdmintului si stiintei.

Integrarea tarii noastre in Uniunea Europeand impune institutiile nationale de
inviitimint superior sd se alinieze repede standardelor comunitare in materie de asi-
gurare a calitatii. Din aceastd cauzi, Institutul de Criminologie si-a schimbat practi-
cile, adoptind reglementérile si creind structurile corespunzitoare.

In ciuda acestui proces, Institutul de Criminologie va incerca si nu se despar-
td de acele practici traditionale pe care le considerd mai bune decit cele europene,
ca eficacitate si eficientd, integrindu-le armonios in noul sistem de asigurare si im-
bunatitire neincetatd a calitatii.

Institutul de Criminologie se vede obligat s& comunice de acum incolo mai
mult cu factorii de decizie europeni, in vederea convingerii acestora si renunte la
unele practici, pe care institutia noastrd le vede drept defectuoase sau si le preia pe
cele mai bune. _

Institutul de Criminologie dispune de potential indeajuns nu numai pentru a
se alinia la standardele nationale si europene de calitate, ci §i pentru a veni cu ve-
deri noi, care propun mari Imbunititiri ale sistemului si practicilor de astazi.

Totodati, sint constient de faptul ¢i nici un sistem, nici o pirghie si nici o
proceduri nu va aduce calitatea dorit4, in lipsa unor oameni destul de destepti, plini
de maiestrie profesionald si cu un nalt simf al rispunderii.




Eu insumi, atit timp cit voi indeplini functia de rector, voi promova fira opri-
re o politicd de imbunititire neincetati a activitatii si de infaptuire vizionari a mi-
siunii Institutului de Criminologie.

Rector, / /:j‘ ;
doctor in drept, profesor universitar 4 " & . Valeriu Bujor
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NOMENCLATORUL REDACTIILOR MANUALULUI

Data redactiei Note privind redactirile efectuate

Prima redactie a manualului (varianta initials, temporard)

A doua redactie a manualului
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FUNDAMENTUL CONCEPTUAL

Consideratii preliminare

Buna organizare si functionare a Invatimintului criminologic reprezinti un
element al securititii criminologice nationale, prin care se asigurd viata sociald a
tarii.

Pe de alta parte, procesul de integrare in Uniunea Europeani impune institu-
tille de invdtamint superior nationale si se supuni normelor in domeniu ale acestei
comunititi internationale.

Consiliul Uniunii Europene a adoptat Recomandarea nr. 98/561 din 24 sep-
tembrie 1998, in care s-a subliniat nevoia cultivarii caliti{ii invatimintului superior,
prin mdsuri de asigurare a calitatii si prin conlucrarea tirilor europene.

Declaratia de la Bologna (anul 1999), a minigtrilor invatimintului din tarile
europene, a prevazut crearea ,,spatiului universitar european”, prin masuri de spori-
re a mobilitd{ii universitare, de restructurare a Invitimintului, de aplicare a ECTS,
care prieste asigurarea calitatii invatimintului universitar.

Comunicatul de la Praga (anul 2001} a cerut autorititilor publice ale diferi-
telor tari, universititilor si agentiilor specializate In asigurarea calititii s3 stabileas-
¢d un cadru de referin{d comun pentru abordarea calitatii invitamintului universitar
$1 53 ajute la Impartasirea cele mai bune practici de asigurare a calititii.

Comunicatul de la Berlin (anul 2003) a reafirmat insemnétatea cruciald a
asigurdrii calitdfii invatimintului universitar in cadrul procesului ,,Bologna” si s-a
stabilit, cu consimtirea tuturor, ci ,,rispunderea primari pentru asigurarea calitstii
in invdtamintul superior apartine fiecarei institutii”.

La cea de-4 IV-a conferintd a ministrilor educatiei din Europa din Bergen
(Norvegia), care a avut loc in luna mai 2005, Republica Moldova a aderat la proce-
sul ,,Bologna”, asumindu-si i raspunderea pentru asigurarea calititii invitimintului
universitar.

Reuniunea de la Londra (anul 2007) a stabilit urmétoarele tinte pentru uni-
versitdti:

¢ pregitirea studentilor pentru viatd in calitate de cetdteni ai unei societiti
democrate;
» pregitirea studentilor pentru cariera lor viitoare si dezvoltarea personals;
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¢ crearea si mentinerea unei baze de cunostinte largi si inaintate, stimula-
rea cercetdrii stiintifice si inovarii;

* dezvoltarea propriilor sisteme de asigurare a calititii de citre universi-
t3ti.

Institutul de Criminologie, care este o institugie de curind (re)intrati in sfera
invatamintului superior din Republica Moldova, urmireste atingerea culmelor atit
in ceea ce priveste invitarea, cit §i cercetarea criminologici.

Institutul de Criminologie isi asuma misiunea de a pregdti specialisti cu pro-
fil eriminologic in diferite domenii, capabili s& foloseascd cu pricepere cunostingele
stiinfifice, tehnologice si cultural-omenesti in folosul beneficiarilor, avind in vedere
nevoile §i agteptdrile acestora, fird a uita de propria dezvoltare mintald, sufleteas-
ca §i materiald.

Sarcina de frunte este de a contribui eficace si eficient la impirtisirea si men-
tinerea valorilor sociale §i asigurarea securitdtii criminologice, printr-o ofertd edu-
cationald si pregatire profesionali de calitate a beneficiarilor nostri, precum si prin
servicii specifice de inaltd tinutd, in legaturd cu activititile desfisurate la nivel eu-
ropean $i mondial.

Avind o convingere nestramutati ci fundamentul succesului Insitutului de
Criminologie atimi de diversitatea, calitatea si eficienta serviciilor indeplinite, con-
sideram drept prioritard, pentru fiecare membru al comunititii noastre academice,
angajarea neincetata, deplina gi cu simtul rispunderii in toate activitatile care tin de
crearea unei adevarate culturi a calitdtii in institutie.

Cultura calititii promovatd de Institutul de Criminologie cuprinde: cultura
competentei educationale, stiintifice si tehnologice, cultura competentei organizati-
onale §i a competentei cetdfenesti, cultura invitarii neincetate, cultura dezvoltirii
personale i morale, cultura atitudinii proactive si participirii, cultura integrarii in
diversitate si a globalizﬁrfi, In conditii de respect al identitétii i de reciprocitate.

Asigurarea calititii in Institutul de Criminologie impune actiuni sistematice
si cuprinzatoare, la fiecare nivel al institutiei, care s conduci la o solugionare a
problemelor existente, fructificind bunele practici din alte tiri, printre care si cele
guropene,
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Valorile sistemului de asigurare a calititii

Dreptatea si echitatea constituie valori pe care le promoveazi neabitut, prin
sistemul sdu de asigurare a calitdtii, Institutul de Criminologie, adoptind atitudini
corecte fatd de membrii sdi, respingind hotarit abuzurile, subiectivisuml, tendentio-
zitatea §i exploatarea, oricare ar fi caracterul acestora, nemijlocit sau mijlocit.

Concurenta. Sistemul de asigurare a calititii va contribui la inchegarea unui
mediu educational asezat pe eficientd, eficacitate si competitivitate dreaptd in
Insitutul de Criminologie. Concurenta sinitoas3 este, i in inviamint, cel mai bun
catalizator care asigurd calitatea ofertei, adaptarea acesteia la nevoile beneficiarilor
si la cererea clientilor.

Profesionalismul. Prin sistemul de asigurare a calitatii, Institutul de Crimi-
nologie insufleteste, recunoaste §i recompenseazi profesionalismul cadrelor didac-
tice i al cercetdtorilor stiintifici, care videsc competentd, solidaritate colegiala si
loialitate  competitionald, dedicindu-se fird retinere lucrului academic,
identificindu-se cu specialitatea in care isi desfisoard activitatea si asumindu-gi
obligatia morala de a pune puternic umarul la buna pregitire a studentilor.

Respectul si toleranta se numirid printre valorile sistemul de asigurare a ca-
litdtii gi sint cultivate neintrerupt, cu scopul de a crea i intretine un climat favorabil
unor legdturi armonioase, echilibrate si rationale intre diferitele grupari si diferitii
membri ai comunititii academice a Institutului de Criminologie.

Buniiveinta. Sistemul de asigurare a calitatii se axeazi atit pe recunoasterea
si recompensarea celor merituosi, cit $i pe intelegerea si sprijinirea celor aflati la
greutate.

Simtul raspunderii este trezit si intretinut de sistemul de asigurare a calitaii
atit in plan profesional, cit si civic, pe de o parte, prin indreptarea activitdtilor spre
nevoile personale, institutionale si sociale, iar pe de alti parte, prin cererea respec-
tarii standardelor de calitate In toate Imprejuririle, chiar si in cele in care angajatii
reprezintd public institutia.

Strivezimea. Este asigurati o mare striivezime in ceea ce priveste regulile,
procedurile, cerinfele profesionale, principiile de evaluare s.a. Sint date oricind 13-
muriri sustinute de o informatie indestulitoare $i adevirata pentru parerile spuse si
deciziile luate.

Confidentialitatea in furnizarea, completarea, folosirea si asigurarea accesu-
lui la informatie dupd cum stabilesc regulile si procedurile. Se va actiona cu discre-
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tie si se vor fi pézite datele cu caracter personal si cele despre proprietatea intelec-
tuald in activitatile de autoevaluare si evaluare externa.

Principiile sistemului de asigurare a calitatii

Principiile asigurérii calitafii reprezintd nigte reguli cuprinzitoare si funda-
mentale de conducere i functionare a unei institutii, care urmiresc imbunétatirea
neintreruptd a performantei pe termen lung, orientindu-se spre satisfacerea clienti-
lor si avind In vedere in acelasi timp §i de nevoile lucratorilor sdi. Acestea sint pre-
zentate in standardul international ISO 9000: ,, Sisteme de management al calitatii —
Principii fundamentale i vocabular”. Institutul de Criminologie va urma aceste
principii, adaptindu-le la imprejuririle din invitimintul superior.

Principiul nr. 1: ,,Orientarea citre client”. Institutul de Criminologie isi
va indrepta intreaga activitate spre clienti. Institutul este legat de clientii sii, de
aceea trebuie sé inteleagd nevoile de astizi si de miine ale clientilor, sd indepli-
neasca cerintele clientilor si s tinda spre depagirea asteptirilor clientilor. Aplicarea
acestui principiu presupune:

o intelegerea tuturor ceringelor si asteptarilor clientilor Institutului de
Criminologie;

» asigurarea unui echilibru intre modul de abordare a cerintelor clientilor
si a celorialte parfi interesate (personalul institutului, comunitatea locald
§i societatea in general);

e evaluarea multumirii clientilor, pentru imbundtdfirea neincetatd a rezul-
tatelor;

e administrarea relatiilor cu clientii.
Prinecipiul nr. 2: ,,Leadership”. Liderii au o mare insemnétate pentru o in-

stitufie, deoarece ei stabilesc unitatea obiectivelor si a strategiei de dezvoltare a In-
stitutului de Criminologie. Aplicarea acestui principiu presupune:

o atitudine proactivd gi exemplu personal;

o intelegerea schimbdrilor din lumea din afard §i reactia la aceste schim-
bari;

o [uarea in considerare a cerintelor clientilor, comunitdtii locale §i a so-
cletfdtii in intregime;

o stabilirea unei viziuni clare privind viitorul Institutului de Criminologie;

o stabilirea sistemului de valori si al normelor etice care sd fie urmate de
toate subdiviziunile Institutului de Criminologie;
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asigurarea unui climat de incredere in relatiile dintre lucrdtori;
asigurarea resurselor si a libertdtii de acfiune de care au nevoie tofi lu-
crdtorii, astfel incit acesta sd-gi desfldgoare activitatea cu responsabilita-
te;

insuflefirea §i recunoagsterea contributiei lucrdtorilor;

promovarea unei comunicdri deschise §i oneste;

educarea, instruirea §i antrenarea tuturor lucrdtorilor.

Principiul nr. 3: ,,Antrenarea personalului”. Lucritorii de la toate nivelu-
rile sint esenta institutiei. Antrenarea totald a acestora permite folosirea cunostinte-
lor, deprinderilor si priceperilor sale in folosul Institutului de Criminologie. Antre-
narea inseamnd o mobilizare creatoare a tuturor lucritorilor institutului, de la con-
ducerea de virf pina la nivelul fiecarui lucritor, Aplicarea acestui principiu presu-

pune:

asumarea rdspunderii pentru rezolvarea problemelor;

antrenarea activd in stabilirea oportunitdtilor de imbundtdtire;
Jructificarea competentelor, cunostintelor si experientei,

impdrtasirea cunogtinfelor si a experientei in sinul echipelor si grupuri-
lor de lucru;

concentrarea asupra indestularii nevoilor clientilor;

dezvoltarea unui spirit creativ in alegerea viitoarelor tinte ale Institutului
de Criminologie;

reprezentarea institutiei in relafia cu clientii, comunitatea locald §i so-
cietatea in intregime;

observarea nivelului de satisfactie a lucrdtorilor,

cultivarea §i mdrirea sentimentului de mindrie de apartenenta sa la Insti-
tutul de Criminologie.

Principiul nr. 4: ,Abordarea pe bazi de proces”. Institutul de Criminolo-
gie 1si va administra resursele si activitatea ca pe un proces. Aplicarea acestui prin-
cipiu presupune:

definirea proceselor pentru obtinerea rezultatului dorit;

stabilirea §i evaluarea datelor de intrare si de iesire ale proceselor;
invederarea interfetelor proceselor cu entitdtile functionale ale Institutu-
lui de Criminologie;

evaluarea riscurilor posibile, a wrmdrilor §i impactului proceselor asu-
pra clientilor §i altor pdrti interesate cu privire la aceste procese;
stabilirea limpede a limitelor rdspunderii §i a imputernicirilor de admi-
nistrare a proceselor;
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® determinarea clienfilor dindutru si din afard §i a altor pdri interesate cu
privire la procesele respective;

* la proiectarea procesului vor fi avute in vedere: lanful etapelor acestuia,
mdsurile de tinere in friu, nevoile de invdfare ale lucrdtorilor, echipa-
mentele, metodele, informatia, materialele, precum si alte resurse de ca-
re este nevoie pentru obfinerea rezultatelor dorite.

Principiul nr. 5: “Abordarea administririi ca un sistem”. Determinarea,
intelegerea si administrarea unui sistem de procese interdependente pentru atinge-
rea unui obiectiv dat va imbunétiti eficacitatea si eficienta Institutului de Crimino-
logie. Aplicarea acestui principiu presupune:

® definirea sistemului de procese, prin determinarea sau dezvoltarea pro-
ceselor care se rdsfring asupra atingerii obiectivelor stabilite;

® structurarea sistemului de procese pentru a atinge obiectivele in modul
cel mai eficient;

® Imbundtdfirea neintreruptd a sistemului de procese, avind in vedere re-
zultatele evaludrilor cu privire la acest sistem;

o stabilirea resurselor critice de care este nevoie pentru desfisurarea acti-
Vitdii.

Principiul nr. 6: ”imbunﬁtﬁtirea neincetati”. imbunété;irea neintrerupti
trebuie si constituie un obiectiv neschimbitor al institutiei, o cerintd a mentinerii pe
piatd in conditii de concurenta. Aplicarea acestui principiu presupune:

» Imbundtdfirea neincetatd a proceselor, ceea ce inseamnd o preocupare
constantd pentru fiecare lucrdtor si student al Institutului de Criminolo-
gie;

o aplicarea conceptelor de bazd ale imbunditétivii neincetate pentru a asi-
gura Imbundtdtiri simtitoare,

» imbundtdfirea neintreruptd a eficacitafii §i eficientei tuturor proceselor
din Institutului de Criminologie;

® promovarea actiounilor bazate pe prevenire;

pregdtirea fiecarui lucrdtor astfel, incit sd poatd folosi tehnicile si unel-

tele specifice imbundtdtirii neincetate;

e stabilirea fintelor pentru imbundtdtire §i a mdsurilor de care este nevoie
pentru atingerea acestora;

e recunoasterea rezultatelor obtinute de lucrdtorii Institutului de Crimino-
logie in ceea ce priveste imbundtdtirea neintreruptd a proceselor.

Principiul nr. 7: ” Abordarea pe bazi de fapte la luarea deciziilor”. Acest

principiu presupune abordarea eficace a problemelor Institutului de Criminologie la
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luarea deciziilor. Deciziile bune isi au riidicinile in analiza datelor. Aplicarea aces-
tui principiu presupune:
o adunarea datelor relevante si legate de obiectivele stabilite;
* luarea masurilor de care este nevoie, astfel incit datele sd fie indeajuns
de limpezi, disponibile §i accesibile;
* analizarea datelor, folosind metode corespunzdtoare;
» infelegerea rolului metodelor statistice in analiza datelor;
¢ luarea deciziilor §i intreprinderea mdsurilor necesare, atit in temeiul re-
zultatelor unor analize logic argumentate, cit si in temeiul experientei §i
intuifiei.
Principiul nr. 8: ,Relatii reciproc avantajoase cu furnizorul”. Acest
principiu poate fi aplicat prin intreprinderea urmitoarelor actiuni:
o stabilirea §i alegerea furnizorilor-cheie;
* stabilirea unor legdturi sandtoase cu partenerii, in ceea ce tine de bene-
ficiile pe termen scurt i cele pe termen lung;
® crearea unui sistem de comunicare clar §i deschis;
® desfdsurarea unor actiuni comune de dezvoltare §i imbunditdtire a activi-
1Gtii;
* ajungerea comund la o intelegere clard a nevoilor clientului.

Abordarea procesuala

Institutul de Criminologie aplici o paradigmi procesuali la elaborarea, in-
faptuirea 5i imbunititirea eficacitatii si eficientei sistemului de asigurare a calitagii,
cu scopul de a indestula nevoile beneficiarilor prin stabilirea si indeplinirea cerin-
telor si agteptarilor acestora.

Abordarea procesuali presupune un control permanent asupra fiecdrui proces
si asupra interactiunii dintre aceste procese.

Pentru a asigura o imbunitétire neincetats, institutia aplici modelul Planifi-
care—Efectuare— Verificare— Imbundidtire in cadrul fiecirui proces.

Acest ciclu consté in urmatoarele:

o planificii — sint stabilite obiectivele §i indicatorii pentru fiecare proces
al sistemului de asigurare a calitatii;

o efectueazi — procesele sint desfigurate in conformitate cu etapele pre-
stabilite;
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o verifici — procesele sint observate $i masu-
rate in functie de politica, obiectivele si ce-
rintele existente;

o imbuniititeste — sint intreprinse actiuni de
imbunitatire a proceselor.

Controlul proceselor de activitate este infiptuit aga - @
cum o cer prevederile procedurilor documentate. "

Atunci cind sint descoperite neconformitati ale proceselor, se iau masuri de
indreptare sau prevenire, urmind procedurile stabilite in prezentul manual.

Pentru masurarea performantelor acestor procese, este aplicatd procedura de
imbundtdtire neincetatd.
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SCOPUL $I DOMENIUL APLICARII

Manualul de asigurare a calitdtii in activitatea Institutului de Criminologie
constituie documentul-cadru care defineste politica institutionala in domeniu si in-
druma colectivul institutului in incercérile de imbunititire neincetati a calitétii ac-
tivitdtii pe care o desfagoara.

Acest manual de asigurare a calitatii descrie metodologia folositd de Institu-
tul de Criminologie pentru a urma neabatut prevederile standardului international
ISO 9001:2015.

Prin punerea in aplicare a standardului ISO 9001:2015, Institutul de Crimi-
nologie demonstreaza ci:

» sistemul institutional de asigurare a calitétii a fost reficut dupa cerinte-
le acestui standard si este documentat, mentinut si imbunatifit neince-
tat;

> asigurd conformitatea cu politica ministeriald in domeniul calitagii;

» desfisoard servicii care sint in masura a raspunde deplin cerintelor be-
neficiarilor §i ale reglementérilor in vigoare.

Conceptia sistemului de asigurare a calitiitii a fost aprobati de citre Senatul
Institutului de Criminologie, iar aplicarea acestui manual este o cerinti obligatorie
pentru toate subdiviziunile institutului.

Manualul de asigurare a calitatii este aplicat:

» din ratiuni interne, adicd pentru informarea, instruirea si constientiza-
rea personalului;

» din ratiuni externe, adica pentru a fi trimis organismelor de certificare,
beneficiarilor, autoritdtilor si celorlalte parti interesate, la cererea aces-
tora.

Cerintele ISO 9001:2015 au fost puse deplin in aplicare, fird a fi stabilitd
nici o exceptie la compartimentul 7 al standardului.

Publicarea acestui manual se inscrie in politica de strdvezime si deschidere
de care se conduce Institutul de Criminologie.
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REFERINTE NORMATIVE

Sistemul de asigurare a calititii al Institutului de Criminologie a fost conce-
put, folosind urmétoarele standarde, ca si schimbdrile care au fost flicute:

ISO 9001-2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte;

ISO 9000:2005 — Sistemul de management al Calititii. Notiuni genera-
le si vocabular;

ISO 9001:2008 — Sistemul de management al Calitiitii. Cerinte;

ISO 9004:2000 — Sistemul de management al Calitatii. Recomandiri
pentru Imbunétitirea activitifii;

ISO 19011-1:2002 — Linii directoare pentru auditul sistemelor de ma-
nagement al calitétii si/sau mediului.

In ceea ce priveste activitatea de prestare a serviciilor educationale, Institu-

tul de Criminologie se conduce de prevederile legislatiei nationale in vigoare.

Yo W Y
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TERMENI, DEFINITII SI ABREVIERI

Termeni si definitii
La temelia termenilor si definitiilor, folosite pentru descrierea sistemului si
in procesul de asigurare si imbunatitire neincetatd a calitatii in Institutul de Crimj-
nologie stau termenii si definitiile folosite in standardul international ISO
9000:2000 — Sistemul de management al calitdtii. Notiuni generale §i vocabular,
care au fost modificati(te), avind in vedere normele limbij romane, particularititile
institutiei si vederile stiingifice ale specialistilor institutului. ‘

Abrevieri
Institutul de Criminologie IPL Institutul de Stiinte Penale i Crimi-
nologie Aplicati”
Mimisterul Educatiei Ministerul Educatiei al Republicii Moldo- |
va
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SISTEMUL DE ASIGURARE A CALITATII

Prevederi generale

Institutul de Criminologie a elaborat, documentat si infiintat un sistem de
asigurare a calitatii, a carui eficacitate si eficientd sint imbunatitite neintrerupt in
conformitate cu prevederile standardului international 1ISO 9001:2015, si anume:

au fost invederate procesele sistemului de asigurare a calititii si a fost
determinata consecutivitatea si interactiunea dintre aceste procese;

au fost stabilite criteriile si metodele de care este nevoie pentru a asi-
gura un control eficace si eficient al proceselor (vezi procedurile si re-
gulamentele interne);

modul de administrare a resurselor face cu putintd desfasurarea si ob-
servarea proceselor;

a fost asigurat accesul la informatia de care este nevoie pentru desfisu-
rarea $i observarea proceselor;

sint intreprinse actiuni necesare pentru imbunatifirea neincetatd a pro-
ceselor.

In cazul in care desfisurarea unui proces va fi datd unei alte institutii, Institu-
tul de Criminologie va lua méasuri de asigurare a respectarii standardelor mentionate

de calitate,

Cerinte privitoare la documentatie

Generalitati
Documentatia folositd In sistemul de asigurare a calitatii in Institutul de Cri-
zunologie cuprinde:

declaratia de politicd in domeniul calitatii;
obiectivele in domeniul calitagii;

manualul de asigurare a calitatii;

actele normative interne;

actele de documentare a procedurilor;

actele de constituire a subdiziunilor de resort.
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Manualul asigurarii calitatii

Manualul asigurdrii calitifii este elaborat, respectind cerintele ISO
9001:2015. El este folosit pentru demonstrarea aplicarii politicii de asigurare a cali-
1atii, prezentarea Institutului de Criminologie si ghidarea personalului acestuia in
activitate.

Manualul este elaborat de administratie cu participarea cadrelor didactice si
stiintifice si, apoi, este aprobat de Senatul Institutului de Criminologie.

Manualul calitétii intrd in vigoare din clipa adoptarii de catre Senat.

Controlul documentelor

Controlul documentelor interne

Elaborarea si evidenfa documentelor. Necesitatea elaborarii unei noi pro-
ceduri sau act normativ poate {1 invederatd la orice nivel al structurii organizatorice
z Instimtului de Criminologie si este adus la cunostinta raspunzatorului, care defi-
a2ste nevoile de elaborare §i indicd lucréatorii din subordine care vor elabora docu-
mantul necesar.

Pentru a asigura evidenta documentelor, fiecare subdiviziune a Institutului de
Criminologie intocmeste si reinnoieste din cind in ¢ind nomenclatorul documente-
or imterne, care cuprinde informatia despre titlul, redactia documentelor interne,
czr2 pot inriuri calitatea activitdtii, rdspunzatorii de elaborare, verificare si aprobare
zcestor documente.

Verificarea si aprobarea documentelor. Orice document poate fi folosit
amal dupa o verificare si aprobare, urmind cerintele scrise in acest manual.
Revederea si modificarea documentelor. Procesul de revedere si modificare
s2z reinnoire a documentelor interne ale Institutului de Criminologie parcurge ace-
“&2s1 etape pe care le are procesul de elaborare a documentului in cauz.
in cazul in care se impune o modificare nelnsemnati a unui document, este

s

=i ¢a 2t documentul intiistatator.

Omce document revizut sau addugit este indata trimis utilizatorilor, in acelasi
—= cu retragerea documentului Invechit.

Distribuirea documentelor. Distribuirea manualului, procedurilor, regula-
=ezizior si formularelor se face in mod controlat, infutrul §i in afara institutului de
zi= secretariatul Institutului de Criminologie, prin intermediul formularului Lista
e Zsrihuire a documentelor.
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Pastrarea documentelor. Originalele aprobate ale procedurilor de asigurare
2 22litAtl, regulamentelor §i manualului sint pastrate in mapele de péstrare a tuturor

I ek

actelor normative interne ale Institutului de Criminologie.
Conducatorii subdiviziunilor rdspund de pastrarea copiilor documentelor pri-
siinar: La asigurarea calititii care le-au fost distribuite Lucrétorii s’fnt informati

e =

Retragerea din folosinti a documentelor Retragerea din folosmta a unui
“ocument este infaptuitd de cétre distribuitor, care consemneazi faptul si data scoa-

e el

emi din folosintd In Lista de distribuire a documentelor.

Mg AN =2 if 2

Arhi\'area documentelor. Documentatia privind asigurarea calitiitii este ar-
Zovats, Supd procedurile Institutului de Criminologie si cerintele nationale in mate-

e,

Lontrolul documentelor externe
Documente legislative si normative. Documentele privind desfisurarea ac-

“wmEl de pregatire profesionald (legi, regulamente, hotdiriri ale parlamentului si

zle pury -'nuhu licenje g.a.) se aﬂa la lucratorul care 1ndeplme§te functiile de secre-

Lucratorul numit rispunde de alegerea actelor normative aplicabile, inscrie-
"3 Jor in Nomenclatorul documentelor din afard si de constientizarea celor vizati.

Stabilirea si alegerea actelor normative aplicabile in Invafimintul superior si
“eroeiarea stiintifice este infdptuitd prin consultarea Monitorului Oficial, conlucra-

— = -

=z cu lucrétorll ministeriali si folosirea altor surse de informatie.
Literatura de specialitate. Literatura de specialitate este primit, clasificats,
si oestionaté dupé’t normele bibliografice nationale si ordinea interioari a

simleesia

Controlul inregistrérilor
%c*i\'itatea de asigurare a calitatii este Inregistrata in Institutul de Criminolo-
z. Solosind formulare, registre, procese-verbale, rapoarte, analize etc.) pe suport

= "Zrie sau electronic (text, audio, video s.a.), urmind cerintele generale de docu-

—_ s BN

memiz=rs 51 identificare.
In documentele de fixare a procedurilor st In regulamentele Institutului de

- ~=unologie, sint descrise si stabilite procesele privitoare la asigurarea si imbuna-

Soirea calitafil care se sfirgesc cu inscrieri, astfel incit sé fie posibild gasirea rapida

P e, =)

2R g e
o e e S AT
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Raspunzitorii de fiecare tip de inregistrare sint numiti in formularul Lista in-
regismrdrilor activitdtii de asigurare a calitatii.

imegistréri]e pe suport de hirtie sint indosariate, pastrate s1 arhivate de citre
==lizatori, cu scopul de a preveni deteriorarea, nimicirea sau pierderea acestora,
zsigurindu-se integritatea, securitatea si accesul controlat. Inregistrarile pe suport
‘miormatic sint pastrate si arhivate de ciitre utilizatori astfel, incit sa previni deterio-
szrea. mumicirea sau pierderea lor.

Responsabilitatea administratiei

Angajamentul administratiei
Administratia Institutului de Criminologie, reprezentati de rector, isi ia obli-

£211z de a asigura functionarea eficace st eficientd a sistemului de asigurare a caliti-
i din institut. Rectorul isi demonstreaza preocuparea de dezvoltarea si imbunatiti-
2z n2intrerupta a sistemului de asigurare a calititii cu ajutorul:

* orientdrii citre beneficiar;

® determindrii si infiptuirii unet politici in domeniul calitatii;

* stabilirii unor obiective in domeniul calitatii;

* Impértirea responsabilitatii si autoritatii;

* desfasuririi unei analize a activitatii de asigurare a calitatii;

* stabilirii modului de comunicare indutrul institutului;

" asigurérii cu resurse;

* garantdrii sigurantei, legalitatii si calitatii serviciilor, precum si imbun-

tatirii proceselor din cadrul sistemului de asigurare a calitatii.

Orientarea spre beneficiar

Rectorul asiguri orientarea Institutului de Criminologie spre beneficiar prin:

* comunicarea Insemnitatii stabilirii $i Indeplinirii cerintelor si asteptarilor
beneficiarilor, cerintelor legale si normative fatd de serviciile prestate de
Institutul de Criminologie in cadrul intilnirilor si sedintelor de toate nive-
lurile cu lucratorii institugiei;

* masurarea mulfumirii beneficiarilor, aplicind diferite metodologii, printre
care si cele standardizate;

* stabilirea unor cii multumitoare de comunicare cu beneficiarii.
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Politica in domeniul calititii

Politica de asigurare a calitdtii, urmati de Institutul de Criminologie, este
#.zborata de catre rector cu ajutorul aparatului administrativ si prevede angajamen-
“-. zdministratiei de a Indeplini cerintele beneficiarilor, a imbunatati neincetat efi-
czziatea sl eficienta sistemului de asigurare a calititii. Ea cuprinde o descriere a
s=ezctivelor strategice in domeniul asigurarii calitatii.

O descriere sinteticd a obiectivelor strategice ale Institutului de Criminologie
5. = angajamentului administrafiei se regaseste in Declaratia rectorului privind poli-
tcz Institutului de Criminologie In domeniul asigurarii calitatii, care este adusi la
sanostinga tuturor pértilor interesate prin publicarea pe foietul din Internet a institu-
tulwi, afisarea pe panourile informationale, instruirea lucritorilor etc.

Obiectivele 5i planuirea activititii de asigurare a calit:tii

Obiectivele generale (strategice) ale activititii de asigurare si imbunatitire a
czlitzu sint stabilite de administratia institutului, fiind scrise in documentatie si de-
ciaratia privind politica Institutului de Criminologie in domeniul asiguririi calitatii,
"2cuil de rector. Obiectivele generale sint impértite in obiective specifice, care se
sizbilesc de citre fiecare subdiviziune si sint Inscrise in formularul Obiective ale
cxalifdifii.

Pentru fiecare obiectiv, se stabileste un termen de atingere, unul sau mai
mealil raspunzatori §i resursele de care este nevoie.

Conducatorii subdiviziunilor observd si misoarad atingerea obiectivelor,
mind prevederile procedurii de imbunditdtive a calitditii.

Planuirea activititii de asigurare a calititii este infiptuita pentru a inde-
7.ini cerintele legate de imbunititirea calititii proceselor, serviciilor si a incorpora
zcivitatea de asigurare a calitdii in sistemul de administrare strategica a institutului.
=z reiese din prevederile strategiilor, planurilor strategice generale si conceptia sis-
wemuiui de asigurare a calitatii studiilor in Institutul de Criminologie.

In cazul in care au avut loc unele schimbari in sistemul de asigurare a calita-
L sint mtroduse fard intirziere modificirile de rigoare in documentatia sistemului,
= waderea mentinerii integritatii acestuia.

Responsabilitati si autoritati
Pentru o buna dirjjare a activitatii de asigurare a calitatii, rectorul infiinteaza
suociviziuni §i aproba regulamentele de rigoare.
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De ce raspund actoril sistemului de asigurare gi imbunititire a calititii este
rewizat in regulamentele privitoare la aceastd activitate si in figele postului. Recto-
s: 2suma responsabilitifile reprezentantului administratiei in sistemul de asigu-
==z 2 calitatii si a stabileste structura sistemului de asigurare a calitatii, aprobind

asponsabilitifile si autoritatile pentru activititile curente si cele care au
=I=c asupra calitétii serviciilor, proceselor si sistemului sint stabilite in fisele pos-
T . pentru fiecare lucritor.
Pentru atingerea obiectivelor stabilite, sint evaluate resursele de care este ne-
woue (zehnice, omenesti, binest etc.) si puse indatd la dispozitia executorilor.

Analiza in domeniul calititii

ectorul Institutului de Crimilogie analizeaza cel putin o datd in an, impreu-
w2 ¢u conducatorii de subdiviziuni, activitatea de asigurare si imbunitatire a calita-
TL pentru a se convinge ci sistemul rimine adecvat si eficace si pentru a invedera
sosisilitatile de imbunititire.

Ca rezultat al acestei analize, este elaborati politica si sint stabilite obiective-
.2 in domeniul calitdtii pentru perioada urmitoare.

Principala sursd de date a analizei activitatii de asigurare il constituie Rapor-
~w orivind actvitatea de asigurare a calitdfil.

Cel pufin o data in an, In luna august, este convocati o sedinti a administra-
=2t Iastitutului de Criminologie pentru analizarea activitétii de asigurare si Imbuna-
2ore a calitatii. La aceastd sedintd, este dat citirii raportul despre activitatea de asi-
zurzre a calitdtii. La capétul analizei raportului, se fac inscrieri In formularul Anali-
e acrivitdtii de asigurare a calitdfii,

Toata documentatia intocmitd in timpul analizelor periodice ale activititii de
zsizurare a calitafil este clasificatd gi arhivata, aflindu-se la dispozitia rectorului si a
sonducatorilor de subdiviziuni.

Comunicarea interna
Comunicarea verticala intre diferite niveluri ierarhice ale institutiei (rector —
==orectori — conducitori ai subdiviziunilor — lucritori) este asigurati prin:
* sedinfe sdptdminale la care participa specialistii-cheie ai Institutului de
Criminologie, pentru a discuta si solutiona fira intirziere probleme, a
face anunturi etc.
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Il

¢ ordine ale rectorului, care sint aduse la cunostinta tuturor subdiviziuni-
lor vizate sau sint puse pe panourile de informatie, in cazul in care ii
privesc pe toti lucratorii.

Ceomunicarea orizontald intre diferite subdiviziuni ale Institutului de Crimi-
Tounze este asiguratd prin:

o distribuirea informatiei de interes pentru lucratorii Institutului de Crimi-
nologie (in afard de informatia confidentiald) la sedintele operative ale
catedrelor, decanatelor, departamentelor s.a., prin posta electronicd sau
in alt mod folosit in institut.

e transmiterea nemijlocitd a documentelor sau a informatiei scrise si elec-
tromnice.

Administrarea resurselor

Asigurarea resurselor

Conducerea Institutului de Criminologie stabileste impreund cu réispunzitorii
2= sundiviziuni resursele de care este nevoie pentru functionarea si imbunitatirea
zcowiiati de ridicare a nivelului de multumire al beneficiarilor. Resursele necesare
21 sorise in formularul Obiective ale calitdtil.

Resursele umane

Definirea si evaluarea competentelor

Institutul de Criminologie stabileste competentele necesare pentru lucratorii
sars desfasoard activitafi care se rasfring asupra calitéfii serviciilor i le inscriu in
=sezle postului, regulamentele si procedurile interne.

Institutul de Criminologie masoard, cel putin o datd in 5 ani, competentele
zai-zlor didactice in cadrul concursului de ocupare a posturilor In conformitate cu
Regulamentul cu privire la ocuparea posturilor didactice si de conducere si alegerea
sezznelor de conducere in institugiile de invatdmint superior universitar din Repu-
=cz Moldova al Ministerului Educatiei.

Serviciul de resurse umane organizeazi evaluarea periodicd a competentelor
‘wcEtorilor de catre o comisie.

Analizind datele despre evaluarea lucritorilor si cerintele membrilor comisiel
22 =valuare, serviciului de resurse umane si conducitorii subdiviziunilor invederea-
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= =c=iie slabe ale lucritorilor si, avind In vedere cele descoperite, planuieste acti-
stz de instruire gi perfectionare profesional.

Mestruirea personalului
[=smruirea cadrelor in materie de calitate este organizatd in diferite moduri,

Dot i 4
e instruire la angajare a tinerilor specialisti,
e stagiere la institutii de invatimint de peste hotare,
e organizare de prezentiri in materie.

Ewamlmarea eficientei instruirii si inregistrarea instruirii individuale

Misurarea rezultatelor invitarii este infaptuitd de cétre formatori i conduca-
sor: de subdiviziuni sau un lucritor al administratiei, care verifica in ce masuri lu-
==oc: instruiti a Tnsusit si folosesc in practica cunostintele primite.

Este tinutd evidenta activitatilor de instruire la care a participat i rezultatele
2e o== le-a obtinut fiecare cadru didactic si lucritor administrativ.

Comstientizarea personalului

Constientizarea necesititii si obligatiilor care tin de asigurarea calitétii este
=53 prin cursuri de instruire, prezentdri si informari periodice.

Rectorul si prorectorii subliniaza neincetat insemnitatea desfagurérii corecte
= acevititilor de catre toti lucratorii pentru a atinge obiectivele stabilite in domeniul
=3'=29: la intrunirile avute cu acestia. Conducdtorii subdiviziunilor desfdsoari
=T=iri cu lucritorii, in care confirméa insemnitatea lor pentru atingerea obiective-
< = dJomeniul calitégii.

Mentenanga infrastructurii
Institutul de Criminologie dispune de urmétoarea infrastructura:
¢ incéperi si utilitdti asociate;
+ echipament;
e servicii de comunicare (telefonie si Internet).

Mentenanta incdperilor si utilitdtilor asociate

Institutul de Criminologie are destule spatii de lucru sau de depozitare si uti-
s=3= pentru desfisurarea tuturor etapelor de prestare a serviciilor educationale in
soeditii bune si fard blocaje.
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Gestionarul raspunde de organizarea lucrérilor de reparatie. Intendentul rés-
wpde d2 amenajarea §i curitenia incaperilor Institutului de Criminologie si a tere-
surior alaturate.

O comisie, compusa din gestionar si reprezentantul sau reprezentantii admi-
i inspecteazé la sfirsitul fiecdrui an de invifamint, incaperile si stabileste
e _L, de reparatie. in temeiul celor convenite, gestionarul elaboreaza, cu contti-
~uti= si sub responsabilitatea prorectorului pentru logistica, Planul de intrefinere a
s&=rilor pentru anul curent, care este aprobat de rectorul Institutul de Criminolo-

h

ll'r

L2 nevoie, reparatiile sint facute de cétre intreprinderi de constructie, ale ca-
- s=—vicii sint cerute in conformitate cu procedurile de aprovizionare.

Wentenanta echipamentului
Echipamentul Institutului de Criminologie poate fi clasificat in 2 categorii,
=& tipul acestuia:
» computere, copiatoare, imprimante, transformatizatoare $.a. (tehnici de
birou);
= proiectoare, table etc. (mijloace didactice).
Intretinerea echipamentelor este inféptuitd cu resurse proprii. In caz de nece-
<t vor fi folosite intreprinderile specializate, urmind procedurile nationale i in-

s

——

Controlul mediului de activitate
Pentru a asigura mentinerea si imbunitatirea neincetatd a proceselor din ca-
22 sistemului de asigurare a calitatii, conducerea Institutului de Criminologie este
=r2ocupatd de crearea §i menfinerea unui mediu de lucru adecvat, in conformitate
sz prevederile legale si reglementdrile in vigoare.
in Institutul de Criminologie este creati si mentinutd o totalitate de conditii
-2-= sa asigure parametrii optimi de lucru, $i anume:
T factori omenesti (recunoasterea meritelor lucratorilor, premiere, posi-
bilitati de dezvoltare profesionald etc.);
T factori fizici (ergonomia organizdrii locului de lucru);
factori sociali (asigurarea sociala, concedii etc.);
factori psihologici (crearea unui climat psihologic sanitos si stimulativ
in colectiv);

ou
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0 factori de mediu (temperaturs, aer conditionat, umiditate, iluminare
etc.).

Desfasurarea activititii de instruire si cercetare

Planificarea activititii de instruire si cercetare

Pldnuirea proceselor

Procesele didactice, educationale si de cercetare stiintifica au la temelie con-
ceptia, strategiile i planurile strategice ale Institutului de Criminologie.

Etapele planuirii proceselor didactice, educationale si de cercetare stiintifica
cuprind:

® stabilirea cerinfelor fatd de competentele profesionale (in cadrul califi-
cérilor),

" determinarea resurselor necesare,

" proiectarea si dezvoltarea specializirilor universitare,

= validarea specializarilor universitare de ciitre Ministerul Educatiet,

" desfisurarea procesului didactic,

" promovarea pe ani de invitamint si absolvirea.

La inceputul anului de invagimint, titularul cursului elaboreazi pentru fiecare
disciplind un curriculum univeristar al cursului. Curriculum universitar este anali-
zat §i aprobat la sedinta catedrei de profil si prevede cerintele minime de predare a
cursului.

Planurile catedrelor, facultdtilor (departamen telor) si individuale

Planurile catedrelor (sectiilor s.a.) sint elaborate la inceput de an de
invitamint de cétre sefii de catedri (sectii s.a.) cu participarea cadrelor didactice si
aprobate la prima sedinta de catedra din anul de invatimint.

Planurile facultatilor (departamentelor s.a.) sint elaborate la inceput de an de
invéatamint de cétre decani (sefi de departament $.a.) impreund cu sefii de catedrs si
aprobate de prorectorul pentru activitatea didacticd sau de catre rector.

Planul individual este elaborat la inceputul anului de invatamint de fiecare
cadru didactic, avind la temelie sarcina didactici pentru anul respectiv si este apro-
bat la prima sedinti de catedra din anul de invatamint.
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Precese privitoare la relatia cu beneficiarul
Se-edficiarii invatarii si cercetdrilor stiintifice infaptuite de Institutul de Cri-

mmecee oo: fi impartisi in 3 categorii:

« studenti, masteranzi si doctoranzi;

« angajatori (Intreprinderi, organizatii, organe anticrimi etc.);

. beneficiarii altor servicii prestate de Institutul de Criminologie (organe

anticrimad, institutii publice, Intreprinderi etc.).

1 a=z=urile dintre Institutul de Criminologie si beneficiari sint reglementate

== zuzoral unor contracte incheiate cu acestia.

Determinarea ceringelor fatd de servicii
C=rintele fata de serviciile educationale sint prevazute in:
« Codul educatiei;
. contractele incheiate cu beneficiarii de servicii.

Amalira contractului

Anual, pentru semnarea contractului-tip si luarea obligatiei de prestare a ser-
welor educationale de cétre Institutul de Criminologie, subdiviziunile vizate fac o
s=z'i73 a contractelor-tip.

Analiza contractului se inregistreazi in fisa Analiza contractului, confirmind
samacitatea Institutului de Criminologie de a indeplini cerintele scrise in contract.

Comunicarea cu beneficiarul
Pentru a asigura modalitati eficace de comunicare cu beneficiarul la diferite
=22 [nstitutul de Criminologie a stabilit o Matrice de comunicare cu beneficiarul.

Proiectare si dezvoltare
Proiectarea si dezvoltarea este folositd pentru urmitoarele activitati:
e ¢laborarea planurilor de invitamint;
e elaborarea cursurilor noi si imbunitatirea cursurilor predate;
s elaborarea §i imbunititirea materialelor didactice §i a lucrarilor stiinti-
fice.
Conducerea institutului planifica si supravegheazi procesul de proiectare si
dezvoltare a planurilor de invatamint, definind:
* metodologia elaboririi si dezvoltarii planurilor de invitamint, a cursuri-
lor si a materialelor didactice;

pag. 32




® metodologia de infaptuire a cercetdrilor stiintifice si de prezentare a re-
zultatelor in rapoarte, lucriri stiintifice etc.;

* etapele elaboririi sau desfaguririi activititilor;

* modalitatea de verificare si validare, pentru fiecare etapd;

" responsabilitatile 5i competentele decizionale cu privire la aceste activi-
tai.

Ca urmare a analizelor de piata ficute (chestionare de evaluare completate de
catre beneficiari) si in temeiul rezultatelor analizelor ficute de lucritorii didactici aj
Institutului de Criminologie, sint obtinute date despre directiile de imbunititire a
serviciilor, propuneri de dezvoltare a serviciilor si de largire a nomenclatorului de
specializari etc. Aceste analize stau la baza propunerilor de elaborare a planurilor
" de invatamint, a cursurilor noi, a materialelor didactice si de imbunititire a celor
predate, a schimbérii temelor de cercetare etc.

Sint facute analize sisternatice ale procesului de proiectare si dezvoltare, in
conformitate cu programul de proiectare-dezvoltare, pentru:

* astabili msura in care rezultatele proiectirii si dezvoltirii raspund ce-
rintelor;
* adescoperi probleme i a propune misuri de depisire a acestora.

Printre participantii la astfel de analize se regisesc si cei care raspund de pro-
iectare st dezvoltare.

Validarea este incheiatd Inainte de inceperea activitétii $i const3 in aprobarea
documentatiei.

Validarea internd este ficutd de Senatul Institutului de Criminologie. Valida-
rea externd fine de Ministerul Educatiei.

Numai dupd aprobarea documentatiei de citre Ministerul Educatiei, poate fi
inceput procesul de infiptuire a planului de Invatimint.

Aprovizionarea

Procedurile ISO: 9001-2015 sint aplicate pentru procesele de inzestrare cu
bunuri §i servicii care se rasfring strategic asupra calitatii prestérii serviciilor educa-
tionale de cétre Institutul de Criminologie.

Mobilierul este cumpérat pe misura cererilor primite de la utilizatori, folo-
sind Cererea de inzestrare cu bunuri §i servicii. Raspunzitor de stringerea cererilor
si generalizarea datelor despre nevoile de inzestrare cu mobilier este prorectorul
pentru logisticd. Nevoile de inzestrare cu articole birotice si produsele accesorii es-
te stabilit in functie de stocul disponibil.
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Nevoile de inzestrare cu utilaj §i tehnicd informationala, servicii de deservire
tehnica a utilajului si tehnicii informationale sint stabilite de prorectorul pentru lo-
gisticd, impreund cu utilizatorii.

Nevoile de inzestrare cu manuale §i literaturd de specialitate sint stabilite de
lucridtorii bibliotecii stiintifice a Institutului de Criminologie, avind in vedere planu-
rile de invatamint, planurile de cercetare stiintifici si cererea utilizatorilor.

Reiesind din activitatea Institutului de Criminologie, prorectorul pentru lo-

gisticd determind toate categoriile de servicii (procese externalizate), care nu sint
oferite de institut, dar care pot influenta conformitatea serviciilor educationale si le
introduce in Lista proceselor externalizate. Sint numiti raspunzitorii de evaluarea
si alegerea intreprinderilor-furniz.
' Plecind de la nevoile de inzestrare, se depun cereri de ofertd la furnizori. In-
stitutul de Criminologie alege furnizori pentru toate tipurile de bunuri si servicii
cumpirate. In cazul in care Institutul de Criminologie nu primeste o informatie
mulfumitoare despre furnizor, acestuia i se da un Chestionar de autoevaluare a fur-
nizorului.

Folosind datele din contracte, referinte si prospecte, chestionarul de autoeva-
luare a furnizorului si informatia despre conlucrarile dinaninte cu furnizorii, este
facutd evaluarea acestora, conform Fiselor de evaluare a furnizorilor, in care este
scris punctajul furnizorului. Ca urmare a evaluérii si alegerii furnizorilor, este in-
tocmitd Lista furnizorilor acceptati.

Toate bunurile cumpérate sint verificate de cétre rispunzitori, pentru a se in-
credinta cd ele raspund cerintelor previzute In contract.

Productie si acordare de servicii

Controlul asupra acorddrii serviciilor
| Serviciile de invétare si cele stiintifice sint oferite In conditii stipinite, numai
dupa asigurarea procesului cu urmitoarele:

1) documentatie pentru asigurarea procesului de prestare a serviciilor;

2) planuri de activitate;

3} resurse;

4) lucratori bine pregatiti;

5) tehnica informationald si consumabile verificate, acceptate si bine in-

tretinute;
6) contracte de intretinere a tehnicii informationale;

pag. 34




7) mediu de lucru bun;

8) unelte de misurare a performanielor, verificate si aprobate;
9) securitate a bunurilor beneficiarului;

10) validare a procesului de invatamint;

11) supraveghere a calitatii serviciilor.

Validarea proceselor
Validarea procesului de invitimint este infiptuita pe calea descrisa in proce-
dura de proces Proiectare si dezvoltare.
Metodele indirecte de validare a procesului de invatamint si de cercetare sti-
mtifica cuprind:
¢ invitarea lucritorilor dupd un planul prestabilit;
e evaluarea periodicd a competentelor lucratorilor, urmind prevederile
procedurii de proces Resurse umane,
e misurarea neincetati a mulfumii beneficiarului dupa prevederile proce-
durii de proces Evaluarea satisfactiei beneficiarului,
e observarea reactiei beneficiarului la serviciile acordate.

Identificare si trasabilitate

Identificabilitatea este asigurata de procecura de Controlul documentelor, ca-
=2 cuprinde toate elementele de care este nevoie pentru indestularea cerintelor stabi-

Documentele folosite in sistemul de asigurare a calititii sint identificate prin
ztiw, numar de redactie si data aprobdrii. Lucrérile stiintifice, manualele g.a. sint
+2entificate prin titlu si data editérii (numele autorului, ISBN ete.).

Materiale péstrate in depozit sint identificate prin cartele de identificare.

Proprietatea beneficiarului

Institutul de Criminologie identifica, verifica, apard si pastreaza in bune con-
22 bunurile beneficiarului, puse la dispozifie pentru péstrare si informare. Proprie-
=223 beneficiarului cuprinde documentele din dosarul personal, intocmit la inmatri-
sulzrea studentului si completat pe parcursul anilor de invatdmint.

Dosarul personal cuprinde documentele previzute in regulamentele de admi-
:=2_ elaborate anual de citre Institutul de Criminologie, in temeiul regulamentului
\f:=isterului Educatiei. Dosarul personal al studentului este pastrat in arhiva, cel
=== pind la expirarea contractului de scolarizare.
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=-:sxrarea conformitﬁ;ii prod usului
MRy ::::nnalelor cumpdrate. Materialele, intrate sau pastrate la depozit, sint

:mirzi= de sriciciuni, separate una de alta si insemnate, pentru a le feri de folosire
BT

Czmeroiul dispozitivelor de mdsurare gi supraveghere
= aceast3 privingd, poate fi folosit procedura Controlul asupra acorddrii

o s——— e

- == ==

‘= calizzte de unelte de masurare a performantelor, servesc testele de exami-
z cumestnielor, deprinderilor si priceperilor studentilor. Uneltele de examinare
Tl gRsbawEie Mual de catre membrii catedrelor (sectiilor s.a.) Institutului de Cri-
m=ciaze o oremeiul planului de invatamint si al curricula universitare. Pentru
zxamenul de licentd, uneliele de examinare sint elaborate de catre o comrsie, for-

—_——=3

mzti de seful catedrei (departamentului etc.). Modelul uneltelor de examinare este
cisirat la sefii de catedrd.
Verificarea, revederea si aprobarea uneltelor de examinare, pentru examenele
s. 2vzludrile curente, este infdptuitd semestrial de cétre sefii de catedrd. Drept do-
a2 @ verificdrii uneltelor de examinare serveste semnétura sefului de catedra, pu-
=i pe exemplarul modelului sau pe biletele de examinare.

b L3

Masurare, analizd si imbunatatire

Generalitati
L"_:nturul de Criminologie planificd si pune in miscare procese de observare,
=iaerare analiza si imbundtatire:
= pentru a demonstra conformitatea serviciilor cu cerintele stabilite;
¢ pentru a asigura conformitatea activitatii de asigurare a calitétii;

e pentru a imbunitati neincetat eficacitatea si eficienfa sistemului.

Dxservare si masurare

serastica beneficiarului
Procesul de evaluare a multumirii beneficiarilor si lucrétorilor este desfasurat

s¢ @ wnoral chestionarelor de evaluare a satisfactiei acestora despre serviciile acor-
== 22 Institutul de Criminologie.
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Susbrzrea satisfactiei candidatilor si studengilor

Pentru evaluarea multumirii candidatilor si studentilor sint folosite diverse
inclusiv chestionarul pentru evaluarea satisfactiei studentilor.
==t fiecare laturd chestionatd, sint propuse citeva afirmatii. Pentru a-si
sym =z grzdul de mulfumire beneficiarul urmeaza sé evalueze corectitudinea aces-

w=sr3surarea chestionarii este infaptuitid de comisia de admitere si decanate
ssma—smente), care cere candidatilor sau studentilor completarea acestora. Chesti-
wess ¢ completate sint remise Departamentului de evaluare academicd, pentru ana-

i

. Suqprrea satisfactiei angajatorilor
2.7 eonducerea prorectorului pentru instruire practicd, este infiripatd o baza
2= 2ee = luerztorilor, cdrora li se da periodic Chestionarul pentru evaluarea satis-
g csmmemieovilor.
~=swionarul cuprinde intrebari despre nivelul de cunostinte, deprinderi si
—z=== zle shsolventilor Institutului de Criminologie, in comparatie cu absolven-

S oor msuinutil superioare de invatdmint din fard si din strainatate.

suesreg satisfactiel beneficiarilor altor servicii
S=-sTiciarii altor servicii acordate de cétre Institutul de Criminologie sint in-
Si= = haze de date separate. Acestora li sc trimite periodic Chestionarul pentru

swoween satisiactiel beneficiarilor.

sspimarea satisfactiei personalului

S=rviciul de resurse umane raspunde de elaborarea si aplicarea Chestionaru-
w semmu ovaluarea satisfactiei personalului, pe care il completeaza lucritorii care
= “=o =art2 din categoria cadrelor didactice (contabilitate, inzestrare, lucrétori au-

_mestionarul confine aﬁrma‘;ii pe care lucritorul trebuie si le aprecieze in
SimUaTToi=ie Cu scara propusa. in partea de jos a chestionarului, lucratorul inaintea-
—:ouneri de imbunitatire a activitatii Institutului de Criminologie.

“=ewtioparul este anonim, lucratorului cerindu-i-se sd numeascd doar subdi-

=ures in care isi desfagoard activitatea si data completdrii lui.

*rzimarea interna a calitatii

= vzluarea internd a activititii de asigurare si imbundtatire a calitéitii este infap-
S EeiT
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» a determina masura in care sint Indeplinite cerinfele sistemului de asi-
gurare a calitatii, stabilite prin documentele proprii, cerintele legislative
si normativele aplicabile;

¢ a misura eficacitatea i functionalitatea sistemului de asigurare a calita-
tii si pentru a descoperi oportunitfi de imbunatatire a calitafii;

s ainvedera neconformititile existente si potentiale, dar i a verifica daca
neconformitétile gésite au fost indreptate.

Masurarea internd este ficutid de lucrdtorii Institutului de Criminologie, care
Zispun de pregitirea, experienta si corectitudinea necesard. Comisia de evaluare a
colizdpii este compusi din unul sau mai multi lucrdtori din orice domeniu de activi-
=22, In afard de lucritorii care raspund nemijlocit de desfasurarea activititilor veri-
t'::'- =3 Rectorul Instltutulm de Crlmmologle alege lucratorii care vor face parte din

Programarea evaludrii interne a calitdtii

Evaluarile interne ale calitatii sint programate la inceputul fiecirui an de
w3iamint, avind in vedere insemnatatea proceselor si subdiviziunilor evaluate, re-
zulzziele evaludrilor dinainte, astfel incit fiecare activitate sd fie evaluatd cel putin o

SRED S,

7l

Programarea evaludrii interne este Inscrisd in formularul Programul evalud-
- wmerme a calitdtii, care este transmis tuturor responsabililor de procese care
wezza a fi evaluate.

Pot fi facute evaludri interne neplinuite, dupd cum sint rezultatele evaludrilor
Z-ainte, siin cazurile in care intervin modificéiri Insemnate in structura organizato-
=%, in procesul de acordare a serviciilor educationale, la cresterea numarului de

==clzmatii de la beneficiari etc.

Slanificarea evaludrii interne a calitatii

Plecind de la programul anual de evaluare interna a calitétii, seful comisiei
2= evzluare a calitatii intocmeste Planul de evaluare internd a calitdtii, care este
2z celui care raspunde de procesul care urmeazi a fi evaluat Inainte de inceperea

s,

ectorul stabileste prin decizii organizatorice componen;a comisiei de evalu-

s fie dependenp de activitatea evaluata.

T=sfasurarea evaludrii interne a calitatii
Evaluarea se desfisoard sub forma de interviu, in cursul ciruia se au in vede-
== mrmatoarele:

pag. 38




* conformitatea activitdtii desfiisurate cu cerintele standardului ISO 9001 si
descoperirea posibilitatilor de imbunititire a activititii de asigurare a
calitafii;

* examinarea fieciirui element al procesului care este evaluat, pentru a
determina eficacitatea si eficienta acestuia;

* analiza documentelor si Inregistririlor activitatii de asigurare si imbuna-
tatire a calitaii, controlul folosirii ultimelor redactii ale documentelor;

* analiza conformitatii cu cerintele legale §i alte reglementiri aplicabile;

s rezultatele evaludrilor anterioare,

Peatru desfagurarea evaludrii interne, poate fi folositid Fisa de evaluare a ca-
255 = care membrii comisiel de evaluare inscriu informatia si neconformitiile
Sennerz [z activitatea evaluati.

Elsborarea raportului de evaluare si initiere a actiunilor corective

2p& incheierea evalulrii interne a calitatii, comisa intocmeste Raportul de
TEare iniernd a calitdfii pentru anul respectiv,
Pznu a inlatura cauzele aparitiei neconformititilor, comisia de evaluare in-
= czlitAn propune mdsuri de indreptare, urmind prevederile procedurii de ac-

rl
i}

i

cweBctive.
Raportul, insotit de propunerile de misuri de corectare, este trimis de prese-
===zle comisiei la Consiliul calititii al Institutului de Criminologie si subdiviziuni-
sir wizate, varianta informatica sau copiile tiparite ale acestuia,

Censiliul calititii examineaza raportul, dezbate situatia constati si il trimite la
Seene Institutului de Criminologie. Senatul dezbate rezuitatele evaluirii interne a

== == 9 1a deciziile de rigoare.

O%rservarea si masurarea proceselor
Tsunntul de Criminologie asigurd observarea si misurarea proceselor prin
wnTiE sistematice de evaluare periodici.
Pravesele sint observate gi masurate pentru:
®* a stabili nivelul de performanta atins de procesul de invitamint la o
specialitate;
* aintdri mecanismele de control intern, care si duci la indeplinirea unei
strategii in domeniul asigurdirii $i imbunititirii comunicarii interne in
relatia profesor-student sau cercetitor-beneficiar:
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s = fumiza informatia folositoare, pentru stabilirea directiilor de imbuna-
:atire si schimbare a ofertelor de specializare.

Z--codura de observare este aplicati in procesul de evaluare anuald a fiecdrei
sl wniversitare din planurile de invatamint ale specializarilor acreditate sau
- < zjutd la stabilirea rispunderii care tine de conducerea tuturor etapelor
— p=e b e evaluare a unei discipline de Invatdmint.

sateevaluarea este infiptuita de citre fiecare cadru didactic, in vederea m-
L _-_f’:.‘:eruptc. a procesului de invatamint, fiind documentatd prin Fisa de
ey @ codidgii cursulul,

Ob=ervarea si evaluarea de citre colegi este aplica pentru fiecare discipli-
24 wmoversiars prevazutd in planurile de invatdmint.

C¥bservarea si evaluarea de citre conducitori (sefi de departamente, sefi
9o cesedes =20 ) 2 activitagii de invitamint specifice disciplinei este inféptuitd selec-

o "_-::;:.:‘:::*le acestor verificari sint documentate prin Chestionarul de evalu-

s & peneesulud de invatamint.

= sonmmol cuprinzitor al activitatii lucratorului este infaptuit si in timpul
souiss meme, siin timpul evaluarii periodice a lucratorilor.

Jeservarea si masurarea produsului (instruire sau cercetare)
‘~s=imunal de Criminologie observi calitatea competenielor cipatate de catre
sufe=t pon examinare si promovare, dupd cerintele previzute in regulamentele

T asemenea, este supusd observirii calitatea rezultatelor stiintifice obtinute
~femiz cercetdrilor stiingifice.
=7 de departamente gi sefil de catedrd analizeaza rezultatele observirii i le
ERWIEAZE ST *\.tunlor ierarhice superioare $i comisiei de evaluare internd a calitatii.

i

=arolul produsulul sau serviciului neconform
i= cursul desfisuririi proceselor de invatamint si de cercetare stiintificd, dar
Zusi inchelerea acestora, pot fi invederate neconformitdti, a caror inlaturare in
<ot Tmp 2ste imposibild, cum ar fi:

11 neconformitati in procesul de invéatimint si de cercetare stiintifica;

21 neconformititi aritate de beneficiar (bundoard, cunostinte si pregatire
neadecvata a absolventilor la angajarea acestora in cimpul muncii sau
rezultate stiintifice care nu corespund asteptarilor comanditarului).

Institutul de Criminologie tine sub control produsul sau serviciul neconform,
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folosind metode concrete de invederare si Inliturare a neconformititilor. invedera-
rea produsului sau serviciului neconform care poate apirea in procesul de
invatamint i de cercetare stiintifica este infaptuita in cursul observirii proceselor.

Oricare ar fi etapa la care este invederat, produsul sau serviciul neconform
este identificat prin documente specifice. In temeiul documentelor primare de iden-
tificare, conducétorii de subdiviziuni {in evidenta si poarta rispundere pentru anali-
za neconformitatilor din subdiviziunile subordonate, pentru a gisi si solutiona pro-
blemele care t{in de calitate.

‘Rezultatele analizei sint folosite de citre cei care rispund de procese, pentru
a stabili modalititile de tratare a produsului neconform.

Cei care réspund de procese Incep actiuni corective, in vederea indepartarii
cauzelor care au generat neconformititile grave sau repetitive. Atiunile corective
intreprinse sint inregistrate si observate.

Rezultatele procesului de control al produsului sau serviciului neconform
sint analizate si in cursul evaluirii, urmind procedura de desfisurare a evaludrii in-
terne a calitatii.

Controlul reclamatiilor primite de la beneficiari

In cursul procesului de invatdmint gi de acordare a serviciilor de tnvitimint,
pot fi primite plingeri de la beneficiari sau exprimate nemultimiri privind sistemul
de activitate al Institutului de Criminologie sau comportamentul lucratorilor.

Plingerile beneficiarilor, primite de conducere, conducitorii de subdiviziuni
sau oricare lucrdtor al Institutului de Criminologie, sint inscrise in Registrul recla-
matiilor. In acest registru, sint inscrise si plingerile facute telefonic sau verbal de
catre beneficiari, mentionindu-se cine a primit si cine a transmis plingerea.

Plingerea este analizatd de toti cei care riaspund si, apoi, este luatd o decizie
privitoare la temeinicia plingerii. In cazul in care sint neclaritéti, se decide, impreu-
nd cu beneficiarul, obiectivitatea acesteia.

Daca plingerea este intemeiats, adic Institutului de Criminologie a comis o
neconformitate, atunci este luati o mésurd de indreptare, urmind prevederile proce-
durii de efectuare a actiunilor corective.

Analiza datelor

Cei care réspund de procesele care {in de asigurarea calititii observi perfor-
mantele activitdtii de asigurare si imbunatitire a calititii cu ajutorul unor indicatori
de performanti. Fiecare raspunzitor analizeaza datele si indicii privitori la subdivi-
ziunea sau procesul pe care 1l conduce.
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Observarea presupune, de asemenea, compararea indicilor obfinuti aj Institu-
tului de Criminologie cu indicii planuiti.

Cei care raspund de procese generalizeazi st analizeaza datele la nivel de sub-
diviziune, in timp ce prorectorii generalizeaz $i analizeazi datele pentru intregul in-
stitut, in ceea ce priveste domeniul siu de competentd. Departamentul de evaluare
academicd compileazi rezultatele si le prezentd sub form# de raport integral rectoru-
lui §i Senatului Institutului de Criminologie.

Rezultatele analizei datelor sint folosite in cadrul analizei infaptuite de admi-
nistrafia Institutului de Criminologie (procedura privind rdspunderea administratiei)
pentru a planui imbunititirea neincetats a activitatii institutului.
imbunititirea calitstii
Imbundtdtirea continud a calitatii

Institutul de Criminologie a adoptat si foloseste urmitoarele modalitati de
imbunititire neincetats a calitatii invatamintului §i cercetirii stiintifice:

* pune in aplicare propunerile de imbunitiire a calititii inaintate de ca-
drele didactice, stiintifice si alti lucritori ai Institutului de Criminolo-
gie;

* 1iinvatd pe lucritori (procedura privind resursele umane);

* pastreazi i perfectioneazi documentatia care tine de asigurarea caliti-
tii (procedura privind controlul documentelor);

 face evaluiri interne ale activitatii de asigurare a calitifii (procedura
privind evaluarea internd);

* ia masuri de indreptare si preventive (procedurile privind acfiunile co-
rective i acfiunile de prevenire),

e face analiZe (procedura privind responsabilitatea administratiei);

* stabileste politici si obiective in domeniul calitafii pentru anii urmstori.

Actiuni corective

Actiunile corective au menirea de a inlitura cauzele neconformititilor, nea-
Jjunsurilor sau a altor imprejuriri nedorite, consemnate in:

" registre $i rapoarte de neconformitate;

* rapoarte de evaluare intern a calitiii;

®* plingeri st sesiziri ale beneficiarilor.
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Ay corective sint infiptuite de catre cei care raspund de procese. Am-
ploarez acTmikor corective este predeterminata de insemnitatea problemelor si de
riscurlie exXINente.

ir cazul descoperirii unei neconformitti, este completat formularul Cerere
de acpiune corectivd, in care este descrisa scurt neconformitatea apirutd §i cauza
care i-a dat nastere. Formularul cu actiunea corectiva inceputd este depus la Depar-
ramentului de evaluare academica.

Departamentul de evaluare academici gi cei care raspund de domeniul si de
subdiviziunile atinse examineazd cauza aparitiei neconformititii si determind pro-
babilitatea reaparitiei acesteia. Daca este nevoie, atunci face schimbari sau addugirl
in descrierea cauzei, pentru a o limpezi cit mai bine.

in cadrul examindrii, sint puse in lumina si analizate neconformitatile care au
aceleasi radicini, reapar sau duc a nerespectarea ceringelor beneficiarului.

L.a determinarea cauzelor aparitiei neconformitatilor, sint analizate, dupa caz,
particularitatile serviciului acordat, documentatia tehnicd, procesele de indeplinire,
inscrierile privitoare calitate, procedurile de lucru specifice, eficacitatea invatarii
lucratorilor, starea echipamentului s.a. Ca urmare, este stabilitd cauza din care s-a
niscut neconformitatea.

Datele despre masurile de inlaturare incepute, eficacitatea infaptuirii lor si
cauza neconformititilor (incidente, plingeri etc.) sint analizate statistic §i prezentate
de citre reprezentantul administratiei pentru calitate si Departamentul de evaluare
academicd in cadrul analizei efectuate de cdtre administrafie (vezi procedura res-
ponsabilitatea administratiei).

Actiuni de prevenire
Determinarea si desfdsurarca actiunilor de prevenire este infiptuitd pentru a
inlitura neconformitatile potentiale si a preveni aparitia acestora.
Masurile de prevenire privesc:
e schimbarea proceselor;
o imbunatatirea serviciilor si produselor;
e invitarea lucritorilor;
e schimbarea procedurilor si 2 regulamentelor care reglementeazi activi-
1atea de asiguare si imbuntitire a calitaii.
f= cazul in care apare nevoia de a lua masuri de prevenire, lucritorul care
poarsk mispondere completeazd formularul Cerere de actiune de preventire, descri-




ind in citeva cuvinte neconformitatea potentiald si cauza care a putut si o nascd si il
depune la Departamentul de evaluare academic.

Analizele intreprinse pun in lumin3 cauzele care pot produce neconformitati.
Iat citeva exemple de cauze care pot determina aparitia unor neconformitai:

lucriitorii nu cunosc prevederile procedurilor, regulamentelor sau mo-
dul de aplicare a acestora;

lucritorii nu au o calificare adecvata desfigurarii activitatii in cauza,
procedurile si regulamentele sint neclare sau nu sint revizute la timp;
materialele, uneltele, echipamentele sau dispozitivele folosite nu sint
adecvate;

frecventa inspectiilor si observarea este scizutd, fapt care ar putea aju-
ta la aparifia unor neconformitti. |

Pentru a redara tendinta aparitiei neconformitatilor, pot fi intocmite grafice
sau pot fi folosite diferite metode statistice.
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