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Informatii de identificare a unitatii de curs
Facultatea: Stiinte Reale, Economice si ale Mediului
Catedra: Stiinte economice
Codul si denumirea domeniului general de studiu: 041 Stiinte economice
Codul si denumirea domeniului de formare profesionala: 0413. Business si administrare

Codul si denumirea specialitatii: Administrarea afacerilor comerciale

Administrarea unitatii de curs

Repartizarea orelor

al

Nr. de
Codul unitatii de curs | credite
ECTS

Total
ore

Forma de Limba de
evaluare predare

Curs
Seminar
Lucrul individual
studentului

S.02. A.014 5 150 24 16

[E=Y
[E=Y
o

Examen Romana

Anul de studii si semestrul in care se studiaza: Anul I, Semestrul 2
Forma de organizare a invatamantului: Cu frecventa
Regimul unititii de curs: La alegere

Categoria formativa: De specialitate

Informatii referitoare la cadrul didactic

Titularul cursului: Maria OLEINIUC, doctor habilitat in stiinte economice, conferentia-
ra universitara, master in inginerie. A absolvit Universitatea de Stat ,,Alecu Russo” din Balti,
specialitatea ,,Management in invatamant si instruire economica”.

Domeniul de interes stiintific: management strategic, securitatea alimentara, manage-
mentul agroalimentar, managementul calitatii.

Biroul: Sala nr. 526

Telefon: 0-231-5-24-90

E-mail: oleiniuc.maria@usarb.md

Orele de consultatii: Joi 15:00 — 16:30. Consultatiile se ofera fata in fata, in cadrul grupu-
lui creat in Viber, posta electronica, videoconferinta (aplicatia Google Meet, Zoom, Discord).

Integrarea unititii de curs n programul de studii
Interesul fatd de domeniul calitatii a aparut in anii cincizeci ai secolului XX. Acesta a fost

determinat de faptul cd intreprinderea trebuie sd producd conform necesitatilor consumatorilor, si




totodata produsele finite trebuie sa asigure o siguranta indiscutabild si sd corespunda anumitor
rigorii indiferent de destinatia produsului, fie de origine alimentara sau prestarea serviciilor. De-
zideratul filosofului K.Ishikawa ,calitatea este mai importantd decat profitul” si astazi este ti tre-
buie sa fie actuala pentru manageri indiferent de nivelul ierarhic al intreprinderii.

Pentru insusirea unitatii de curs date, drept baza le servesc cunostintele capatate la asa
discipline cum sunt: Managementul calitatii, Managementul Intreprinderilor Mici si Mijlocii,
Fundamentele Managementului. Unitatea de curs Sisteme de management al calitatii are ca scop
sa transmita masteranzilor cunostinte si abilitati de bazd necesare proiectarii, implementarii,
mentinerii sub control si Tmbunatatirii continue a sistemelor de management al calitatii din orga-
nizatii ale mediului socio-economic. Cunostintele acumulate la unitatea de curs Sisteme de ma-
nagement al calitatii vor servi ca baza teoretica si practica pentru studierea disciplinelor Modele
de business si dezvoltarea afacerii, Managementul schimbarii si de asemenea 1n elaborarea tezei

de master.

Exigente si competente prealabile
Studierea unitatii de curs Sisteme de management al calitdtii se bazeaza pe urmatoarele
competente prealabile:
—cunoasterea conceptelor fundamentale privind calitatea si sistemele de management al
calitatii,
—cunoasterea principiilor TQM;

— aplicarea principalelor instrumente ale managementului calitatii.

Competente generale, profesionale si transversale dezvoltate in cadrul unitatii de curs
Prin continutul sdu si activitatile de invatare a masteranzilor, unitatea de curs Sisteme de
management al calitatii contribuie la formarea si dezvoltarea competentelor generale (CG), pro-
fesionale (CP) si transversale (CT), relevante calificarii.
Competentele dezvoltate:
Competente generale (sectoriale/transsectoriale) (CG):
CG 5. Respectarea principiilor de eticd profesionala
CG 6. Elaborarea si implementarea strategiilor in vederea asigurdrii dezvoltarii durabile
Competente profesionale (CP):
CP 1. Elaborarea si implementarea unui sistem managerial eficient
CP 2. Identificarea obiectivelor strategice si indicatorilor de performanta

Competente transversale (CT):



CT 1. Generarea de idei creative si rezolvarea problemelor

CT 2. indeplinirea sarcinilor stabilite in mod autonom si responsabil
CT 3. Comunicarea, colaborarea si munca in echipa

CT 4. Utilizarea eficienta a tehnologiilor digitale

CT 5. Adaptarea rapida si eficientd la schimbari/ Agilitate

CT 6. Dezvoltarea personala si profesionala

CT 7. Dezvoltarea parteneriatelor

Rezultatele invatarii unitatii de curs:

Rezultatele invatarii unitatii de curs Sisteme de management al calitatii reprezinta un sis-
tem integru de cunostinte, care denotd ca la finalizarea studierii unitatii de curs absolventul la
atribuirea calificarii va putea:

CG5: 4. identifica principiile si normele codului de etica si conduita profesionala in inte-
ractiunile cu angajatii, partenerii si autoritatile.

CG6: 5. identifica metode de utilizare a proceselor de lucru sustenabile, tindnd cont de
specificul activitatii organizatiei.

CP1: 6. identifica instrumente manageriale avansate, abordari inovatoare, in vederea efi-
cientizarii activitdtii organizatiei.

CP2: 7. efectua analize complexe ale mediului de afaceri si evalua optiuni strategice pen-
tru optimizarea performantei organizationale.

CP2: 8. planifica proiecte de complexitate ridicatd, lucrand in echipa si respectand ce-
rintele stabilite.

Continutul unitatii de curs

Nr. Nr. de ore

Tematica : :
d/o Prelegeri | Seminar

Tema 1. Garnitura metodologica si instrumentala

a managementului calitatii
1. | 1.1. Specificarea instrumentarului managementului calitatii
1.2. Procesele manageriale de planificare, control si Imbunatatire a cali-
tatii 2 -
1.3. Metodele managementului calitatii
1.4. Instrumentele managementului calitatii
1.5. Tehnicile de imbunatatire a calitatii

Tema 2. Principii, abordari si cerinte privind
2. sistemul de management al calitatii

2.1. Prevederi generale pentru SMC 2
2.2. Categorii de cerinte pentru SMC

Tema 3. Sisteme de management al calititii si standardele 1SO
3. | 3.1. Notiune si caracteristica de sistem de management al calitatii




Nr.
d/o

Tematica

Nr. de ore

Prelegeri | Seminar

3.2. Familia standardelor ISO -9000 si rolul lor in sistemul de manage-
ment al calitatii

2

2

Tema 4. Documentele din sistemul de management al calitatii
4.1. Politica de calitate, obiectivele si asigurarea implementarii
4.2. Rolul, functiile si caracteristica manualului calitatii in sistemul de
management al calitatii
4.3. Scopul procedurilor in sistemul de management al calitatii

Tema 5. Activitati de audit in domeniul evaluarii
conformitatii
5.1. Conceptul, rolul si obiectivele principale ale auditului calitatii
5.2. Caracteristica tipurilor de audit al calitatii
5.3. Caracteristica auditului calitatii sistemului de management al calitatii

Tema 6. Elaborarea, implementarea si
certificarea SMC
6.1. Etapele elaborarii si implementarii unui SMC
6.2. Categorii de cerinte pentru OCSMC
6.3. Aspecte ale acreditarii organismelor de certificare a sistemelor de
management

Tema 7. Sisteme de management in baza
standardelor internationale
7.1. Sisteme de management de mediu
7.2. Sisteme de management al sigurantei alimentelor
7.3. Sisteme de management al securitatii informatiei
7.4. Sisteme de management al securitatii si sanatatii ocupationale
7.5. Sisteme de management integrate

Tema 8. Protectia consumatorului prin prisma managementului cali-
tatii

8.1. Caracteristica cadrului politicilor de protectie sociald promovate de

stat

8.2. Aspecte teoretice si legale privind protectia consumatorului

8.3. Organizatii internationale si nationale responsabile de protectia drep-

turilor consumatorului

Tema 9. Implementarea sistemului de management al calititii in Re-
publica Moldova

9.1. Evolutia implementarii Sistemelor de Management ale Calitatii in

tarile Uniunii Europene si in lume

9.2. Premisele implementarii Sistemului de Management al Calitatii in

intreprinderile din Republica Moldova

9.3. Etapele de implementare a Sistemului de Management al Calitatii in

Tntreprindere

9.4. Practica si rezultatele implementarii Sistemului de Management al

Calitatii in Tntreprinderile din Republica Moldova

Total

24

16




Strategii de predare si invatare

Pe parcursul studierii unitatii de curs Sisteme de management al calitatii se vor utiliza
urmatoarele strategii de predare si de invatare centrate pe masterand: instruire diferentiata, in-
struire adaptiva, tehnici de dezvoltare a gandirii critice, prelegerea bazata pe 3 ,,C” (claritate,
creativitate, concretizare), seminarul cu utilizarea mesei rotunde, seminar cu folosirea metodei
analizei situatiilor concrete, metode intuitive de invatare creativa (brainstorming, discutie Panel,
problematizarea, metoda cazului).

Pentru asigurarea realizarii strategiilor didactice mentionate se vor utiliza suportul de
curs, cursul de instruire pe platforma de invatare MOODLE, prezentarile elaborate in aplicatia

PowerPoint, consultatii individuale.

Activitati de lucru individual al masterandului
Activitatea individuala la unitatea de curs Sisteme de management al calitatii este o com-
ponentd obligatorie a activitatii de instruire si include studiul dupa manualele recomandate si su-
portul de curs oferit de catre titularul cursului. Repartizarea orelor pentru activitatile de lucru in-

dividual este prezentata in tabelul de mai jos.

Nr. Tipul activitatii Nr. de
d/o ore
1 Studierea temelor propuse pentru studiu individual; studierea surselor bibliografice 15
" | obligatorii si conspectelor temelor unitatii de curs, elaborate de profesor
5 Studierea implementarii SMC 1in cadrul intreprinderilor la nivel international si na- 25
" | tional
3. | Elaborarea referatului 25
4. | Pregitirea pentru evaluarea finald (examen) 45
Total 110

Sarcinile din compartimentul lucrului individual se realizeaza de catre toti masteranzii
pentru lectiile ce corespund tematicii respectivelor insarcinari. Aprecierea lucrului individual se
efectueaza prin verificarea sintezelor materialului studiat individual, initierea discutiilor de grup
cu masteranzii pe tematica lucrului individual, interogarea lor, simularea unor situatii practice,
verificarea studiilor de caz individuale ale masteranzilor etc.

La elaborarea referatului masteranzii urmeaza sa respecte urmatoarele cerinte:

1. Volumul textului referatului, inclusiv resursele informationale, urmeaza sa cuprinda:
minim 8 pagini, maxim 15 pagini. Cerinte de tehnoredactare: formatul hartiei A4, parametrii pa-
ginii: 3 cm - stdnga, 2 cm — sus, 2 cm — jos, 1.5 cm — dreapta, fontul Times New Roman, mari-
mea caracterelor 12 pt, spatiul dintre randuri 1.5, numerotarea paginilor in subsol, alinierea la

centru.



2. Toate tabelele referatului trebuie sa dispuna de trimitere in textul lucrarii. Figura,
schema sau diagrama este numerotatd si urmata de titlu care descrie continutul acesteia, care se
indica la mijlocul tabelului, fontul Times New Roman, marimea 11 pt, fard semn de punctuatie la
sfarsit, intervalul dintre randuri in tabel 1.15.

3. Referatul este o lucrare de dimensiuni mici sau medii care include studiul unui feno-
men sau proces social, economic, intocmit pe baza unor cercetari bibliografice, a unor studii ca-
Zuistice sau experimentale Tn baza prelucrarii unor date statistice.

Un referat va include urmatoarele compartimente:

— foaia de titlu;

— cuprinsul automat;

— introducerea;

abordarea temei cercetate, descriindu-se stadiul actual al cercetarilor din domeniul din
care face parte tema investigata, dezvoltarea studiului temei analizate;

— concluziile, opiniile personale si directiile ulterioare posibile de cercetare referitoare la
tema abordata;

— referinte bibliografice;

— anexe.

Referatul va fi analizat din punct de vedere al profesionalismului cu care a fost executat.
Cadrul didactic va evalua continutul referatului i prezentarea acestuia (acuratete, ortografie, ex-
primare, formatare).

Referatul urmeaza a fi prezentat de masterand in ultima saptimana de studii din cadrul
semestrului.

Tematica referatelor
Formarea strategiei, tacticilor si planificarii in sistemul de management al calitatii
Organizarea SMC si certificare in Japonia si rolul sdu in sistemul international
Organizarea SMC si certificare Tn SUA si rolul sau in sistemul international

Organizarea SMC si certificare in UE si rolul sdu in sistemul international

o~ w0 NP

Dezvoltarea tehnologiei informatiei in domeniul evaluarii conformitatii

6. Determinarea nevoilor si satisfactiei consumatorilor si a partilor interesate in sistemele
de management al calitatii la crearea unui produs nou

7. Crearea unei evaluari eficiente a sistemului de management al calitatii bazatd pe ISO
9000 si modele de excelenta

8. SMC moderne: tendinte de dezvoltare



9. Problemele dezvoltarii sistemelor de management al calitatii la intreprinderile autoh-
tone

10. Metoda statistica de management al calitatii produselor la intreprindere

Evaluarea

Evaluarea masteranzilor se realizeaza in corespundere cu Regulamentul de organizare a
studiilor superioare de master (Ciclul II) in Universitatea de Stat ,,Alecu Russo” din Balti.

Evaluarea curenta presupune implicarea masteranzilor in cadrul discutiilor, dezbaterilor,
exercitiilor de reflectie promovate la orele de seminar si testelor in forma scrisa (fiecare maste-
rand trebuie sda acumuleze minim 5 note per unitate de curs). Masterandul este apreciat cu cate o
nota la minimum 5 teme aleatoare din cele 9 teme propuse spre studiere.

Nota semestriala (Ns) se calculeaza ca medie aritmetica dintre notele de la evaluarile cu-
rente si notele pentru lucrul individual. La examinarea finald sunt admisi doar masteranzii care
au nota medie a evaluarilor curente Ec cel putin 5.00.

Evaluarea finala se realizeaza sub forma de examen scris. Nota finald se calculeaza con-
form formulei:

Nf = Ns X 0.5 +Ne x 0.5,

unde Nf— nota finald; Ns — nota semestriald; Ne — nota de la examen.

SUBIECTELE PENTRU EVALUAREA FINALA
Specificarea instrumentarului managementului calitatii.
Procesele manageriale de planificare, control si imbunatatire a calitatii.
Metodele managementului calitétii.
Instrumentele managementului calitatii.
Prevederi generale pentru SMC.
Categorii de cerinte pentru SMC.
Notiune si caracteristica de sistem de management al calitatii.

Familia standardelor 1SO -9000 si rolul lor in sistemul de management al calitatii.
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Politica de calitate, obiectivele si asigurarea implementarii.

10. Rolul, functiile si caracteristica manualului calitatii in sistemul de management al ca-
litatii.

11. Scopul procedurilor in sistemul de management al calitatii Instrumente in aplicarea
politicii de mediu.

12. Conceptul, rolul si obiectivele principale ale auditului calitatii.



13.
14.

Caracteristica tipurilor de audit al calitatii.

Caracteristica auditului calitatii sistemului de management al ca-litatii Servitizarea:

concepte, principii si beneficiul.

15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.

torului.

26.

Etapele elaborarii si implementarii unui SMC.

Categorii de cerinte pentru OCSMC.

Aspecte ale acreditarii organismelor de certificare a sistemelor de management
Sisteme de management de mediu.

Sisteme de management al sigurantei alimentelor.

Sisteme de management al securitatii informatiei.

Sisteme de management al securitatii si sanatatii ocupationale.

Sisteme de management integrate Modele pentru tranzitia catre sustenabilitate.
Caracteristica cadrului politicilor de protectie sociala promovate de stat.
Aspecte teoretice si legale privind protectia consumatorului.

Organizatii internationale si nationale responsabile de protectia drepturilor consuma-

Evolutia implementarii Sistemelor de Management ale Calitatii n tarile Uniunii Eu-

ropene si in lume.

27.

Premisele implementarii Sistemului de Management al Calitdtii in Intreprinderile din

Republica Moldova.

28.
29.

Etapele de implementare a Sistemului de Management al Calitdtii in intreprindere.

Practica si rezultatele implementarii Sistemului de Management al Calitatii n Intre-

prinderile din Republica Moldova.



MODEL DE TEST DE EVALUARE FINALA

1. Standardul 1SO 9000:2000: 15 pt

a) descrie fundamentele sistemelor de management ale calitatii si specificd terminologiile aplica-
bile acestora

b) contine cerintele pentru SMC si se adreseaza in principal organizatiilor care trebuie sd demon-
streze atat capabilitatea asigurarii conformitatii cu cerintele clientilor

C) urmdareste imbunitatirea performantelor companiilor si satisfacerea consumatorilor si a altor
parti interesate

d) furnizeaza un ghid pentru auditul calitatii si al mediului

e) furnizeaza indrumari referitoare la principiile de auditare, conducerea programelor de audit,
desfasurarea auditurilor SMC si a auditurilor sistemului de management de mediu

2. Documentatia care serveste la definirea si implementarea SMC in cadrul unei organi-
zatii, poate fi structurata astfel: 5 pt

1) manualul calitatii

2) programele calitatii

3) procedurile calitatii

4) inregistrarea calitatii

5) ghidul calitatii

a) 1,3,4,5;b) 2,3,4,5;¢) 1,2,4,5; 1,2,35;¢€)1,2,3,4.

3. Auditurile sistemului calitatii se realizeazi pe baza urmitoa-
relor documente: 10 pt

1) standardele referitoare la sistemul calitatii

2) manualul calitatii

3) procedurile operationale

4) instructiuni de lucru

5) certificatul de conformitate

a) 1,2,4,5; b) 1,3,4,5; ¢) 1,2,3,5; d) 2,3,4,5; e)1,234.

4. Avantajele certificarii sistemului de management al calititii sunt: Spt

1) satisfacerea cerintelor clientilor, partenerilor de afaceri

2) scaderea credibilitatii si a increderii in calitatea produselor/serviciilor

3) cresterea satisfactiei clientilor

4) comunicarea interna si externd imbunatatita, utilizarea mai eficientd a resurselor si reducerea
costurilor de neconformitate

5) crearea cadrului pentru imbunatatirea continua
Care din variantele enumerate nu reprezinta avantaj al certificarii SMC?

5. Implementarea SMC necesita parcurgerea urmatoarelor etape: 15 pt

1) alegerea si definirea modelului care sé tina seama de specificul activitatii

2) crearea unor organisme de lucru la nivelul organizatiei si a subunitatilor sale

3) instruirea personalului

4) analiza sistemului existent si elaborarea unor propuneri privind adaptarea structurii

5) evaluarea internd a SMC, respectiv certificarea acestuia

a)1,2,45;b)1,345;c¢)1,234;d)234,5; e)1,235.

6. Orice sistem de management al calititii cuprinde urmatoarele: 10 pt

1) structura organizationala

2) operatiuni i procese interne

3) documentatia

4) operatiuni si procese externe

5) resursele necesare

a)1,2,3,4;b) 2,3,45;¢)1,24,5;d)1,235; e)1,345.

7. Auditul calititii procesului se efectueaza Tn urmatoarele etape: 5 pt

a) se examineaza toate elementele relevante pentru calitatea procesului auditat;

b) se elaboreazd documente intermediare, care prezinta rezultatele examinarii elementelor
mentionate anterior

€) examinarea produsului in raport cu documentele de referinta

d) se elaboreaza raportul de audit cu specificarea exactd a neconformitatilor constatate



e) se analizeaza neconformitatile si cauzele acestora

Care din variantele enumerate nu reprezinta etapa al unui audit al calitatii procesului?

8. Care dintre afirmatiile urmaitoare figureaza printre elementele ce trebuie luate in consi-
derare pentru a incepe dezvoltarea unui sistem de management al calitatii intr-o organizatie: 10 pt

a) satisfacerea cererii clientilor in orice conditie

b) oferirea produselor/serviciilor in orice conditie

c) satisfacerea cererii prin oferirea de produse/servicii care sa indeplineasca acteptarile consuma-
torilor n limita bugetului acestora

d) oferirea produselor/serviciilor superioare calitativ de catre concurentii directi.

9. Care dintre afirmatiile urmitoare nu figureaza printre primele doua actiuni in vederea
dezvoltarii unui sistem de management al calitatii: 10 pt

a) elaborarea documentatiei sistemului de management al calitatii

b) intreprinderea de actiuni de constientizare a tuturor angajatilor de la toate nivelele de mana-
gement

C) inceperea constientizarii eu managementul la varf

d) numirea unui responsabil eu managementul calitatii

10. Printre cauzele ececului unor proiecte de implementare a sistemului de management al
calitatii nu figureaza: 10 pt

a) obstructiei din partea executantilor

b) obstructiei din partea managerilor de la nivel mediu

c) obstructiei din partea conducerii la varf

d) lipsei de informatii si de convingeri a directorului general

11. Care variantia nu este adevirata referitoare la implementarea si dezvoltarea unui sistem
de management al calititii intr-o organizatie care necesita: 10 pt

a) efort si mult timp

b) politica a calitatii eu obiective adecvate

c) angajamentul scris al conducerii la varf

d) promovarea atitudinii ,,De ce sa schimbam acum, daca intotdeauna am lucrat in acest fel”.

12. Care dintre standardele internationale de calitate std la baza auditarii sistemului de
management al calitatii: 10 pt

a) 1SO 9004

b) 1SO 9001

c) 1SO 9000

d) 1ISO 19011

13. Care dintre principiile generale ale sistemului de management al calititii se refera la ne-
cesitatea integrarii si coreldrii activitatilor in cadrul unui sistem coerent: 20 pt

a) abordarea faptica pentru luarea deciziei

b) relatii reciproc avantajoase cu furnizorii; ¢) abordarea sistemica a managementului

d) abordarea procesuala

14. Care dintre principiile generale ale sistemului de management al calitatii se refera la
crearea posibilititii ca aptitudinile angajatilor si fie folosite in beneficiul organizatiei: 20 pt

a) leadership-ul

b) imbunatatirea continua

c) abordarea procesuala

d) implicarea personala

15. Care variantd nu este adevirata referitoare la organizatiile care adopta modelul unui
sistem de management al calititii bazat pe procese creeaza incredere in: 20 pt.

a) capabilitatea proceselor sale

b) calitatea produselor/serviciilor sale

C) imbunatatirea continua

d) realizarea supra calitatii produselor/serviciilor sale

16. Care varianti nu este adevirata referitoare la manualul calitatii: 10 pt

a) comunica angajatilor si clientilor politica si obiectivele calitatii;

b) stabileste structura organizatorica si responsabiltatile pe flecare compartiment;

c) asigura disciplina si eficacitatea operatiunilor

d) descrie modalitatea de desfasurare a unor activitati

10



17. Care varianti nu este adevirata referitoare la calificarea certificarea auditorilor cali-
tatii in U.E.? 15 pt
a) cerintele pentru calificarea auditorilor sistemelor calitatii se refera la: studii, pregétire, experi-
enta, Insusiri personale, aptitudini de conducere, mentinerea competente
b) experienta practica de cel putin doi ani din care un an in activitati de asigurarea calitatii
c) Tn Schema Armonizatd a Organizatiei Europene a Calitatii se prevede introducerea a trei grade
de calificare si certificare: ,,profesionist calitate”, ,,manager sistem calitate” si ,,auditor calitate”
d) mentinerea competentei auditorilor se face prin participarea la cursuri de perfectionare si eva-
luare la cel putin o data la trei ani
18. Care varianta nu este adevirati referitoare la costul certificarii sistemului: 15 pt
a) depinde de mari mea organizatiei (numarul angajatilor)
b) depinde de numarul amplasamentelor si de complexitatea proceselor
c) reprezinta 1 la 1000 din pierderile datorate noncalitatii
d) reprezinta 10% din cheltuielile interne pentru implementarea sistemului calitatii
Baremul de notare
4 5 6 7 8 9 10

0-107 108-126 127-145 146-164 165-183 184-202 203-215
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