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1. SCOP

a) Procedura descrie modul in care, in cadrul Consiliului Judetean Neamt,
sunt stabilite si implementate actiunile corective privind neconformitatile
identificate.

b) Procedura stabileste modul de lucru si responsabilitatile privind stabilirea,
initierea, Implementarea, urmarirea si evaluarea eficacitatii actiunilor
corective/ preventive stabilite Tn urma analizei cauzelor care au generat/ pot
genera neconformitatile aparute/ potentiale sau a altor posibile situatii
nedorite Tn scopul prevenirii reaparitiei/ aparitiei de neconformitati si/sau de
a realiza imbunatatirea continuda a SMC/SCIM.

2. DOMENIU DE APLICARE

c) Procedura se aplica in toate situatiile cand sunt identificate neconformitati la
procese, produse si la sistemul de management al calitatii, pentru a elimina
cauzele producerii acestora.

d) Procedura se aplicd in toate compartimentele implicate in realizarea
serviciilor si in aplicarea prevederilor documentelor SMC/SCIM, de catre
personalul cu responsabilitdfi pentru initierea, analizarea, aprobarea,
implementarea si urmarirea actiunilor corective/ preventive.

e) Procedura se aplicd tuturor functiilor din cadrul Consiliului Judetean
Neamt.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

- SR EN ISO 9001:2015 — Sisteme de management al calitatii. Cerinte;

- Ordinul Secretarului General al Guvernului nr. 600/2018 privind
aprobarea Codului controlului intern managerial al entitétilor publice;

- Manualul de Management al Calitatii, cod MMC CJN 01- 01.

4. DEFINITII si ABREVIERI
4.1. Definitii

o Entitate publica - Autoritate publica, institutic publicad, companie/
societate nationald, regie autonoma, societate la care statul sau o unitate
administrativ-teritoriala este actionar majoritar, cu personalitate juridica,
care utilizeaza/ administreaza fonduri publice si/sau patrimoniu public;

e Structura - Directie generala/directie/serviciu/birou/compartiment cu

coordonator;
e Conducatorul structurii - Director general/director executiv/sef
serviciu/sef birou;
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e Procedura - Prezentarea in scris a pasilor ce trebuie urmati, a metodelor
de lucru stabilite si a regulilor de aplicat necesare indeplinirii atributiilor si
sarcinilor, avand in vedere asumarea responsabilitatilor;

e Proceduri de sistem - Procedura care descrie o activitate sau un proces
care se desfasoara la nivelul tuturor compartimentelor din cadrul entitatilor
publice;

e Procedura operationald - Procedura care descrie 0 activitate sau un
proces care

se desfasoara la nivelul unuia sau mai multor compartimente din cadrul
entitdtilor publice;

e Audit - Proces sistematic, independent si documentat in scopul obtinerii
de dovezi de audit si evaluarea lor cu obiectivitate pentru a determina
masura in care sunt indeplinite criteriile de audit;

e Program de audit - Ansamblu de unu sau mai multe audituri planificate
pe un anumit interval de timp §i orientate spre un scop anume;

e Criterii de audit - Ansamblu de politici, proceduri sau cerinte utilizate ca
referinta;

 Dovezi de audit - Inregistriri, enuntarea faptelor sau alte informatii care
sunt relevante in raport cu criteriile de audit si verificabile;

e Constatari ale auditului - Rezultatele evaludrii dovezilor de audit
colectate in raport cu criteriile de audit;

e Concluzii ale auditului - Rezultatele unui audit furnizate de echipa de
audit, dupa luarea in considerare a obiectivelor de audit si a tuturor
constatarilor de audit;

o Neconformitate - Neindeplinirea unei cerinte;

e Actiune corectiva - Actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati sau
a altei situatii nedorite detectate;

e Actiune preventiva - Actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati
potentiale sau a altei situatii nedorite potentiale;

e Corectie - Actiune pentru a elimina o neconformitate constatata;

o Specificatie - Document care stabileste cerinte.
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4.2. Abrevieri
- CJN - Consiliul Judetean Neamt;

- CM - Comisia de monitorizare, coordonare si indrumare metodologica a
dezvoltarii sistemului de control managerial la nivelul aparatului de specialitate
al Consiliului Judetean Neamt, infiintata conform Ordinului Secretarului General
al Guvernului nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern
managerial al entitatilor publice;

- PS/PO - Procedura formalizata de sistem/operationala;

- MR - Managementul riscurilor;

- SCIM - Sistem de control intern managerial;

- SMC - Sistem de management al calitatii;

- RM - Reprezentantul managementului pentru calitate;

- RMC - Responsabil cu managementul calitatii;

- RAC/RAP - Raport de actiuni corective/ Raport de actiuni preventive;
- NC - Neconformitate;

- AC/AP - Actiuni corective/actiuni preventive.

Nota: Termenii si definitiile utilizate in procedura se regasesc in Manualul de
Management al Calitatii, cod MMC CJN 01 — 01, precum si in SR EN ISO
9000:2015.
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5. DESCRIEREA ACTIVITATII SAU PROCESULUI

Generalitati

Implementarea unui SMC implicd nu numai depistarea si tratarea NC
(corectiile) ci si 0 analiza sistematica a acestora pentru a determina cauzele
generatoare de NC aparute/potentiale, pentru a se identifica si implementa
actiunile corective si preventive ce se Impun in scopul prevenirii
reaparitiei/aparitiei acestora sau a altor posibile situatii nedorite, dar si de
a realiza imbunatatirea continua a SMC.

Oricare ar fi metoda aplicatd pentru imbunatatirea continud a SMC
implementat, procesul Tmbunatatirii continue are la baza eliminarea
cauzelor generatoare de NC aparute/potentiale si implica:

o stabilire surse de imbunatatire — identificare problema, selectare zona
imbunatatire i motivare alegere;

e situatia curenta — analiza datelor pentru stabilirea eficacitatii si eficientei
proceselor existente, a tipurilor de problema si frecventei acestora,
selectarea unei probleme si stabilirea unui program pentru Imbunatatire;

e analiza — identificarea si verificarea cauzei generatoare a problemei
aparute;

e identificare solutie posibila — selectarea si implementarea unei solutii,
considerata cea mai buna;

e stabilire de masuri imediate pentru: reducerea impactului asupra mediului,
reducerea riscului identificat si reducerea consecintelor;

o evaluare efecte — problema si cauzele aparitiei sunt eliminate, sau efectele
au fost diminuate, deci solutia adoptata functioneaza si obiectivul de
imbunatatire este indeplinit;

e implementare i oficializare noua solutie — vechiul proces este inlocuit cu
procesul imbundtatit, inclusiv prin difuzarea de documente modificate
aprobate;

e evaluare eficacitate si eficienta proces care include actiunea de
imbunatatire finalizata — utilizarea solutiilor si in alte structuri in cadrul
institutiei.

AC sunt initiate in scopul elimindrii cauzelor care genereaza
neconformitdtile (aparute/potentiale).

Identificarea si1 analizarea NC aparute ale SMC si ale produselor, inclusiv
sesizarile/ reclamatiile cetdtenilor sau ale altor parti interesate, creaza
posibilitatea formarii bazei de date si experientei necesare pentru
analizarea lor si stabilirea AC pentru eliminarea cauzelor unor
neconformitdti aparute/ potentiale.

Amploarea AC stabilite este determinata de importanta problemelor si este
proportionala cu riscurile intdmpinate:

- impactul asupra calitatii serviciilor;
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- impactul asupra mediului;
- efectul NC asupra sanatatii si securitdtii in munca a angajatilor, inclusiv
privind situatiile de urgenta.

Actiunile necesare a fi intreprinse pentru indepartarea cauzelor NC
aparute/potentiale referitoare la conformitatea procesului de realizare a
produselor, conformitatea cu cerintele legale si alte cerinte sau ale SMC se
identifica si se stabilesc de catre sefii de compartimente si/sau responsabili
de procese.

Documentarea AC stabilite se realizeaza prin completarea si difuzarea unui
,Raport de actiuni corective”.

Dupa ce s-au completat sectiunile raportului, originalul RAC/RAP raméane la
emitent iar cate o copie se difuzeaza tuturor responsabililor implicati in
aplicarea AC stabilite si la responsabilul de proces.

Pe baza exemplarelor RAC detinute, responsabilul compartimentului la care
s-au initiat AC aprobate inregistreaza stadiul implementarii lor iar
responsabilul de proces (RMC) verifica si inregistreaza, la termenele
stabilite, implementarea si eficacitatea acestora.

Pe baza exemplarelor RAC detinute, RMC constituie s1 mentine baza de date
referitoare la istoricul NC identificate si a AC initiate in cadrul organizatiei.

Pastrarea si mentinerea la zi a evidentei RAC/RAP este asigurata de catre
RMC prin indosariere.

Originalul RAC si copiile, completate ca urmare a finalizarii AC sunt
gestionate i pastrate conform cerintelor procedurii privind controlul
inregistrarilor.

La stabilirea actiunilor corective privind neconformitdtile identificate,
Consiliul Judetean Neamt {ine seama de importanta problemelor si de
riscul/impactul pe care acestea il implica asupra calitatii.

Actiunile corective precum si persoanele responsabile cu aplicarea lor sunt
specificate n formularul Raport de actiuni corective.

Principalele neconformitati care pot sa aparda si pentru care sunt stabilite
masuri corective sunt:

a) neconformitati identificate in cadrul inspectiilor la primire;

b) neconformitati identificate pe parcursul desfasurarii proceselor;

c) neconformitati reclamate de cetatean sau orice alte parti
interesate;

d) neconformitati datorate nerespectarii cerintelor legale si de
reglementare;

e) neconformitdfi  datorate = implementdrii i aplicarii
necorespunzatoare a prevederilor documentelor sistemului de
management, identificate pe timpul desfasurarii auditurilor
interne si externe;

f) neconformitati identificate asupra proceselor.
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Toate actiunile corective stabilite sunt documentate, implementate,
monitorizate si sunt analizate periodic de conducerea institutiei.

Modul in care sunt investigate si tratate neconformitatile identificate n
cadrul activitatilor de inspectii, precum si modul in care sunt stabilite si
aplicate masurile corective este specificat in procedura Controlul
neconformitatilor, cod PS CJN 08 — 01.

Neconformitatile identificate asupra sistemului de management in urma
auditurilor interne efectuate sunt tratate conform procedurii Audit intern,
cod PS CJN 06 — 01.

- In ceea ce priveste tratarea petitiilor/reclamatiilor primite de la cetdteni sau
orice alte parti interesate, compartimentul de resort, respectiv Biroul
Coordonare Administratie Publica, Relatii Publice si Documente
Clasificate primeste reclamatiile de la cetitean si le inregistreaza in
Registrul petitiilor/reclamatiilor si sunt solutionate apoi conform
Ordonantei nr. 27/2002 privind activitatea de solutionare a petitiilor, cu
modificarile si completarile ulterioare.

Actiuni corective

- Initierea de AC se poate efectua de catre Presedintele CJ sau RM si sefii
de compartimente/ birouri, etc., in urma analizelor efectuate de catre
fiecare dintre acestia asupra:

o neconformitatilor sistematice, rapoartelor de audit intern/extern;

o reclamatiilor si raspunsurilor cetatenilor;

e procedurilor si proceselor susceptibile a crea neconformitat; ;

» analizelor efectuate de management si inregistrarilor relevante ale SMC;

e depasirilor limitelor maxime admise;

e investigarii manifestarii incidentelor de munca si bolilor profesionale
si/sau a cresterii costurilor asociate cu incidentele si bolile profesionale;

o evaludrii satisfactiei cetdtenilor, a personalului si a celorlalte parti
interesate;

e solicitarilor responsabililor de procese de inifiere a unei actiuni corective.

- Principalele tipuri de AC care se pot intreprinde in cadrul organizatiei (fara
a fi limitative) sunt:

o analiza s1 optimizarea planificarii realizdrii serviciilor si a verificarilor
proceselor/serviciilor;

e analiza 1 optimizarea programarii verificarilor si/sau etalondrilor RMM;

e instruirea suplimentard si supravegherea nemijlocitd a personalului de
executie;

e finlocuirea personalului necorespunzitor, cu personal calificat si cu
experientd in domeniu;
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e asigurarea conditiilor de lucru adecvate si Intreruperea activitagilor atunci
cand conditiile de mediu si de sdnatate si securitate pot conduce la
realizarea unor produse/ procese/ activitdti neconforme;

e inlocuirea unor materiale, servicii pentru reducerea impactului asupra
calitatii;

e dotarea/ inlocuirea unor echipamente individuale si dispozitive de protectie
mai performante;

e documentarea/revizuirea documentdrii proceselor SMC cu impact asupra
calitatii.

- NC referitoare la serviciile realizate sunt identificate prin
sesizarile/reclamatiile primite.

- Responsabilul de proces completeaza sectiunea din RAC in care identifica
si descrie neconformitatea si apoi il inainteaza compartimentului implicat
Tn generarea NC identificate.

- Responsabilul de proces implicat analizeaza cauzele aparitiei NC pe care
le inscrie In sectiunea aferenta din RAC, completeaza sectiunea Cu
corectia/corectiile si actiunea corectiva propusa, cu termen §i responsabil
pentru aplicare.

- Responsabilul de proces implicat prezinta Presedintelui Consiliului
Judetean propunerile de corectii si actiuni corective pentru analizd si
aprobarea prin semnatura a acestuia in sectiunea aferenta a RAC.

- Verificarea actiunilor corective

- Verificarea actiunilor corective se face de catre RMC.

- Modul de implementare a actiunilor corective este consemnat in Raportul
de actiuni corective.

- Toate informatiile despre actiunile corective aplicate precum si despre
eficacitatea acestora sunt supuse analizelor efectuate periodic de catre
conducerea institutiei.

- Urmarirea implementarii actiunilor corective

- La termenele stabilite, responsabilul de proces implicat inregistreaza in
RAC stadiul implementarii corectiilor si AC si, daca nu s-a efectuat
aplicarea, stabileste si inscrie termenele reprogramate.

- La expirarea termenului de solutionare, pe baza exemplarului de RAC
detinut, responsabilul de proces, dupa caz, verifica implementarea AC si
prezinta responsabilului de proces/Presedintelui Consiliului Judetean
concluziile pentru a decide si specifica in RAC una din urmatoarele actiuni:

- 1n cazul unui rezultat favorabil, actiunea se declara inchisa;

- In cazul rezolvarii partiale a corectiilor si AC se poate prelungi
termenul de solutionare, cu efectuarea unei noi verificari dupa
expirarea termenului;
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- 1in cazul 1n care corectiile si AC initiate nu sunt rezolvate sau nu au
rezultatul scontat se poate propune alt termen de solutionare sau alte
actiuni.

- Cand corectiile si AC implementate nu sunt eficace si se propun alte actiuni,
responsabilul de proces poate initia un nou RAC ale cédror date de
identificare le specificd in RAC si il inchide pe cel vechi.

- AC are ca scop si prevenirea aparitiei de neconformitati de acelasi tip/ cu
aceeasi cauza si in alte zone ce indeplinesc conditii asemanatoare.

Daca prin AC rezultd modificari permanente ale modului de desfasurare a
unor activitati, acestea se vor documenta in proceduri, instructiuni,
regulamente revizuite conform procedurii privind controlul documentelor.

RMC asigurd includerea in raportul pentru analiza de management a unei
sinteze asupra actiunilor corective stabilite, a stadiului implementarii si a
eficacitatii lor.

- Resurse necesare:
Resurse materiale
e birouri si  mobilier adecvat pentru personalul din cadrul
compartimentelor;
e mobilier pentru stocarea dosarelor;
PC cu acces la internet (pentru accesarea postei electronice) si la
reteaua proprie a Consiliului Judetean Neamt;
linie telefonica;
aparat fax;
copiator;
imprimanta;
rechizite specifice.

- Resurse umane
e Comisia de monitorizare;
e Personalul compartimentelor implicate in desfasurarea activitatii
procedurate;
e Alte parti interesate.

- Resurse financiare
e Conform Bugetului de venituri si cheltuieli aprobat al Consiliului
Judetean Neamt pentru anul in curs.
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6. RESPONSABILITATI:

. Presedintele Consiliului Judetean

6.1.1. Atribuie RMC autoritatea necesara pentru identificarea, inregistrarea
precum si urmarirea rezolvarii si eficacitdtii AC initiate.

6.1.2. Aproba AC initiate si, atunci cand considera necesar, modifica masurile /
termenele prevazute.

6.1.3. Initfiaza actiuni corective / preventive atunci cand constata necesitatea
acestora.

6.1.4. Dispune evaluarea implicatiillor si impactului aplicarii AC asupra
organizatiei si stabileste deciziile corespunzatoare.

6.1.5. Analizeaza periodic informatiile referitoare la AC implementate si
eficacitatea lor, in sedintele pentru analiza efectuata de management.

6.1.6. Analizeaza eventualele sesizdri/reclamatii si sugestii primite de la cetateni
si alte parti interesate si, daca sunt justificate, stabileste AC necesare prevenirii
reaparitiei / aparitiei de NC sau a altor posibile situatii nedorite.

. Reprezentantul Managementului pentru Calitate

. Identifica necesitatea initierii de/initiazd AC cand constata oportunitatea
lor sau ca urmare a auditurilor interne;

. Verifica rezultatul si eficacitatea implementarii AC initiate;

. Identifica si raporteaza eficacitatea AC implementate pentru indepartarea
cauzelor generatoare de neconformitati sau alte posibile situatii nedorite.

. Raporteaza Presedintelui Consiliului Judetean, prin informarea pentru

analiza efectuatd de management si la cerere, datele privind implementarea
si eficacitatea AC initiate.

e Conducitorii structurilor (responsabili de procese)

. Colaboreaza cu RM/RMC la analiza NC, identificarea necesitatii de AC si
fac propuneri de actiuni la completarea RAC.

. Analizeaza AC si termenele propuse pentru implementare si daca este
cazul, propun modificarea sau completarea acestora.

. Asigura efectuarea la termenele stabilite a tuturor AC stabilite pentru a
elimina cauzele generatoare de NC aparute/potentiale.

. Asigura inspectarea, verificarea produsului/procesului realizat in urma
implementarii AC in vederea confirmarii eficacitatii acesteia.
. Initiaza actiuni preventive si de reducere a consecintelor NC

apdarute/potentiale 1n zonele lor de responsabilitate si asigurd
implementarea acestora.
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. Participa la analizele efectuate de management asupra situatiei
neconformitdtilor si a eventualelor sesizari/ reclamatii transmise de
cetateni si de alte parti interesate.

. Responsabilul cu Managementul Calitatii

. Identifica impreuna cu RM, dupa caz, necesitatea initierii de/initiaza AC
cand constata oportunitatea lor sau ca urmare a auditurilor interne si
mentine la zi situatia AC initiate, prin indosariere.

. Aduce la cunostinta RM si inregistreaza, la termenele prescrise, rezultatul
si eficacitatea implementarii AC initiate.

. Identifica si raporteaza eficacitatea AC implementate pentru indepartarea
cauzelor generatoare de neconformitati sau alte posibile situatii nedorite.

. Constituie, mentine si gestioneaza baza de date referitoare la istoricul
neconformitatilor identificate si a actiunilor AC initiate.

. Raporteaza Presedintelui Consiliului Judetean, prin informarea pentru

analiza efectuatd de management si la cerere, datele privind implementarea
si eficacitatea AC initiate.
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7. FORMULAR EVIDENTA MODIFICARI PROCEDURA

Semnatura
Nr. D .. D Nr. ) e
Editia ett?, Revizia at.a. . Descriere modificare | conducatorului
crt. ’ editiei reviziel | pag. . .
compartimentului
1 2 3 4 5 6 7 8
15
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8. FORMULAR ANALIZA PROCEDURA

= R Aviz favorabil Aviz nefavorabil
D Nume si | Inlocuitor
= = «

Nr. £ prenume de drept = =

crt. < conducitor sau = )
£ compartiment | delegat = i . = i
o 5 < o] 5 <
O 75} @) @) 75} @)

1 2 3 4 5 6 7 8 9
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9. FORMULAR DIFUZARE PROCEDURA
Data
Nr. . Nume si | Data 9 Data < intrarii in
Compartiment . . .. | Semnatura .. | Semnatura | .
ex. prenume | primirii retragerii vigoare a
procedurii
1 2 3 4 5 6 7 8




10. ANEXE, INREGISTRARI, ARHIVARI

Formulare anexate:

e Anexa nr. 1- Raport de neconformitate, Cod: F — PS CJN 06.04;
e Anexa nr. 2 — Raport de actiuni corective, Cod: F — PS CJN 06.05;
e Anexa nr. 3 — Registru de reclamatii, Cod: F — PS CJN 07.01,
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