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1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupa caz, a reviziei in cadrul
editiei procedurii documentate

Nr. Elemente privind Numele si prenumele Functia Data
Crt responsabilii/ Semnatura
operatiunea

1 2 3 4 5 6
1.1 Elaborat Rasmerita Nicoleta Membru CEAC 10.10.2022

1.2 | Elaborat Anton Valentina Membru CEAC 10.10.2022

1.3 | Verificat Rusu Mihaela Responsabil CEAC 12.10.2022

1.4 | Aprobat Pechianu Florin Gigi Director 14.10.2022

2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii

Nr. Crt Editia sau, dupa caz, revizia in Componenta Modalitatea Data de la care se aplica prevederile
cadrul editiei revizuita reviziei editiei sau reviziei editiei
1 2 3 4 5

2.1 Editia I-a

2.2 Revizia 3 16.10.2020
2.3 Editia Il-a 29.09.2021
2.4 Revizia 1 12.08.2022
2.5 Revizia 2 14.10.2022

3. Lista cuprinzand persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei
procedurii

Nr. Scopul difuzarii Ex. | Compartiment Functia Nume si prenume Data

Crt nr. primirii Semnatura
1 2 3 4 5 6 7 8
3.1 | Informare / Aplicare Didactic Membru CEAC Rasmerita Nicoleta 14.10.2022

3.2 | Informare / Aplicare Didactic Membru CEAC Anton Valentina 14.10.2022

3.3 | Informare / Aplicare Didactic Secretar CEAC Serban Tincuta 14.10.2022

3.4 | Aprobare Didactic Director Pechianu Florin Gigi 14.10.2022

3.5 | Verificare Didactic Responsabil CEAC Rusu Mihaela 14.10.2022
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3.6 [ Arhivare

Didactic

Secretar CEAC

Serban Tincuta
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4. Scopul procedurii

4.1. Stabileste modul de realizare a activitatii, compartimentele si persoanele implicate

Stabileste modul de realizare a activitatii, compartimentele si persoanele implicate in instituirea unei
proceduri metodologice care stabileste modul de de identificare, consemnare, analiza, aprobare,
monitorizare si verificare a implementadrii actiunilor corective si tratare a reclamatiilor, pentru a asigura ca

sunt corectate prompt si eficient conditiile contrare calitatii.

4.2. Da asigurari cu privire la existenta documentatiei adecvate derularii activitatii

4.3. Asigura continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului

4.4. Sprijina auditul si/sau alte organisme abilitate in actiuni de auditare si/sau control, iar pe

director, Tn luarea deciziei

4.5. Alte scopuri
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5. Domeniul de aplicare

5.1. Precizarea (definirea) activitatii la care se refera procedura operationala:

- Investigarea cauzelor neconformitatilor referitoare la proces si la sistemul, calitatii si a inregistrarilor
rezultatelor investigatiei;

- Tratarea efectiva a reclamatiilor si a rapoartelor beneficiarului referitoare la neconformitatile serviciului
oferit de unitatea de invatamant, care apar ca urmare a activitatii necorespunzatoare dintr-unul sau din
mai multe departamente ale unitatii de Tnvatamant;

- Determinarea actiunilor corective necesare pentru eliminarea cauzelor neconformitatilor;

- Auditul intern pentru a se asigura ca sunt intreprinse actiuni corective si ca acestea sunt eficace;

- Determinarea etapelor necesare pentru tratarea oricaror probleme care necesita actiuni corective;

- Initierea de actiuni preventive si efectuarea de controale pentru a se asigura ca aceste actiuni sunt
eficace.

5.2. Delimitarea explicita a activitatii procedurate in cadrul portofoliului de activitati desfasurate
de unitate:
Activitatea este relevanta ca importantd, fiind procedurata distinct in cadrul unitatii.

5.3. Listarea principalelor activitati de care depinde si/sau care depind de activitatea procedurata:
De activitatea procedurata depind toate celelalte activitati din cadrul unitatii, datorita rolului pe care
aceasta activitate il are Tn cadrul derularii corecte si la timp a tuturor proceselor.

5.4. Listarea compartimentelor furnizoare de date si/sau beneficiare de rezultate ale activitatii
procedurate:

5.4.1. Compartimente furnizoare de date:
Toate compartimentele.

5.4.2. Compartimente furnizoare de rezultate:
Toate compartimentele.

5.4.3. Compartimente implicate in procesul activitatii:
CEAC.

6/14



SCOALA GIMNAZIALA NR. PROCEDURA OPERATIONALA Editia: Il-a
1 NAMOLOASA

ACTIUNI CORECTIVE - TRATAREA RECLAMATIILOR Revizia 2

Cod: P.0. 76 Exemplar nr. 1

6. Documente de referinta

6.1. Reglementari internationale:
- Nu este cazul.

6.2. Legislatie primara:

- Hotararea nr. 994/2020 privind aprobarea standardelor de autorizare de functionare provizorie si a
standardelor de acreditare si de evaluare externa periodica in invatamantul preuniversitar;

- Standarde de referinta si indicatori de performanta pentru evaluarea si asigurarea calitatii n
fnvatamantul preuniversitar - H.G. nr. 1534/25.11.2008;

- Legea nr. 87/2006 pentru aprobarea Ordonantei de urgenta a Guvernului nr. 75/2005 privind asigurarea
calitatii educatiei;

- Ordinul nr. 4183/2022 pentru aprobarea Regulamentului-cadru de organizare si functionare a unitatilor
de invatamant preuniversitar (ROFUIP).

6.3. Legislatie secundara:

- Ordin nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial al entitatilor publice Publicat
in Monitorul Oficial, Partea | nr. 387 din 07.05.2018;

- Instructiunea nr. 1/2018 din 16 mai 2018 privind aplicarea unitara la nivelul unitatilor de invatamant
preuniversitar a Standardului 9 - Proceduri prevazut in Codul controlului intern managerial al entitatilor
publice, aprobat prin Ordinul secretarului general al Guvernului nr. 600/2018;

- Ghidul Comisiei pentru Evaluarea si Asigurarea Calitatii in unitatile de Tnvatamant preuniversitar conceput
si distribuit de ARACIP fiecarei unitati scolare;

6.4. Alte documente, inclusiv reglementari interne ale unitatii:
- Regulamentul de organizare si functionare al unitatii;

- Regulamentul Intern al unitatii;

- Decizii ale Conducatorului unitatii;

- Circuitul documentelor;

- Alte acte normative.
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7. Definitii si abrevieri

7.1. Definitii ale termenilor:

Nr. Crt Termenul Definitia si / sau, daca este cazul, actul care defineste termenul
1 2 3

7.1.1 Procedura documentata Modul specific de realizare a unei activitati sau a unui proces, editat pe suport
de hartie sau in format electronic; procedurile documentate pot fi proceduri de
sistem si proceduri operationale;

7.1.2 Procedura de sistem (procedura Descrie un proces sau o activitate care se desfasoara la nivelul unitatii

generala) aplicabil/aplicabila majoritatii sau tuturor compartimentelor dintr-o unitate;

7.1.3 Procedura operationala (procedura de Procedura care descrie un proces sau o activitate care se desfasoara la nivelul

lucru) unuia sau mai multor compartimente dintr-o unitate, fara aplicabilitate la
nivelul Intregii unitati;

7.1.4 Document Act prin care se adevereste, se constata sau se preconizeaza un fapt, se confera
un drept, se recunoaste o obligatie respectiv text scris sau tiparit inscriptie sau
alta marturie servind la cunoasterea unui fapt real actual sau din trecut;

7.1.5 Aprobare Confirmarea scrisa, semndtura si datarea acesteia, a autoritatii desemnate de a
fi de acord cu aplicarea respectivului document in organizatie;

7.1.6 Verificare Confirmare prin examinare si furnizare de dovezi obiective de catre autoritatea
desemnata (verificator), a faptului ca sunt satisfacute cerintele specificate,
inclusiv cerintele Comisiei de Monitorizare;

7.7 Editie a unei proceduri operationale Forma initiala sau actualizata, dupa caz, a unei proceduri operationale,
aprobata si difuzata;

7.1.8 Revizia in cadrul unei editii Actiunile de modificare, addugare, suprimare sau alte asemenea, dupa caz, a

uneia sau mai multor componente ale unei editii a procedurii operationale,
actiuni care au fost aprobate si difuzate.

7.2. Abrevieri ale termenilor:

Nr. Crt Abrevierea Termenul abreviat
1 2 3

7.2.1 P.S. Procedura de sistem

7.2.2 P.O. Procedura operationala

7.2.3 E Elaborare

7.2.4 \% Verificare

7.2.5 Ap. Aplicare

7.2.6 Ah. Arhivare

7.2.7 C.EAC. Comisia de evaluare si asigurare a calitatii

7.2.8 R.A.C. Raport de actiuni corective

7.2.9 R.A.P. Raport de actiuni preventive
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8. Descrierea procedurii

8.1. Generalitati:

Procedura are scopul de a specifica modul de identificare, initiere, aplicare si verificare a rezultatelor
actiunilor corective pentru a preveni reaparitia unor neconformitati depistate si a reclamatiilor primite.
Amploarea actiunilor corective corespunde cu importanta problemelor si este proportionald cu riscurile
intdmpinate.

8.2. Documente utilizate:

8.2.1. Lista si provenienta documentelor:
- Documentele utilizate Tn elaborarea prezentei proceduri sunt cele enumerate la pct.6.

8.2.2. Continutul si rolul documentelor:

- Documentele utilizate Tn elaborarea prezentei proceduri au rolul de a reglementa modalitatea de
implementare a activitatii procedurate;

- Accesul, pentru fiecare Compartiment, la legislatia aplicabila, se face prin programul informatic la care
au acces salariatii unitatii.

8.2.3. Circuitul documentelor:
- Pentru asigurarea conditiilor necesare cunoasterii si aplicarii de catre salariatii unitatii a prevederilor
legale care reglementeaza activitatea procedurata, elaboratorul va difuza procedura conform pct.3.

8.3. Resurse necesare:

8.3.1. Resurse materiale:

- Computer;

- Imprimants;

- Copiator;

- Consumabile (cerneala/toner);
- Hartie xerox;

- Dosare.

8.3.2. Resurse umane:

- Conducatorul unitatii;

- Comisia CEAC;

- Compartimentele prevazute Tn organigrama unitatii.

8.3.3. Resurse financiare:
- Conform Bugetului aprobat al unitatii.

8.4. Modul de lucru:

8.4.1. Planificarea operatiunilor si actiunilor activitatii:
Operatiunile si actiunile privind activitatea procedurata se vor derula de cdtre toate compartimentele
implicate, conform instructiunilor din prezenta procedura.

8.4.2. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii:

Etapa 1. Analiza reclamatiei

Reclamatia depusa de beneficiar este inregistrata de catre secretariatul unitatii. Directorul analizeaza
reclamatiile care prezinta aspecte negative din activitatile desfasurate in unitatea precum si sesizdri ale
neconformitatilor constatate de cdtre reprezentantii echipelor de audit intern/extern precum si cele
semnalate in cadrul inspectiilor tematice efectuate de catre forurile ierarhic superioare. Numeste
compartimentul/ persoana responsabila pentru tratarea reclamatiilor. Transmite reclamatia
Responsabilului C.E.A.C. pentru Tnregistrare Tn registrul de evidenta Raportului de Actiuni Corective si/
sau initierea actiunilor preventive, daca este necesar.
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Etapa 2. Tratarea reclamatiei

Persoana responsabila cu rezolvarea reclamatiei analizeaza cauzele reclamatiei prin investigarea
inregistrarilor si a documentelor care au legatura cu reclamatia si ia legatura cu persoanele implicate in
activitatile reclamate.

Persoana responsabila cu rezolvarea reclamatiei stabileste:

- Modul de rezolvare a reclamatiei, actiunile corective care se vor aplica si termenul de finalizare. Daca
este cazul se va initia un RAC;

- Instiinteazd in scris beneficiarul despre initierea actiunilor corective pentru rezolvarea reclamatiei si
termenul propus pentru rezolvare;

- Aplica actiunile corective si la finalizare anunta Departamentul Calitate care, in urma inspectiei, va
confirma inchiderea RAC- ului in termenul de finalizare;

- Dupa finalizarea actiunilor corective persoana responsabila va Tnstiinta beneficiarul despre rezolvarea
reclamatiei.

Etapa 3. Actiunea corectiva

Actiunea corectiva constituie o componenta a Managementului Calitatii prin care se asigura:

- Tratarea efectiva a reclamatiilor si a rapoartelor beneficiarului referitoare la neconformitatile
produsului;

- Investigarea cauzelor neconformitatilor referitoare la produse/servicii, la procese si inregistrarea
rezultatelor investigatiei;

- Analiza proceselor, derogdrilor, inregistrarilor calitatii, reclamatiilor beneficiarilor, rapoartelor de audit
etc., astfel incat sa se poata depista si elimina cauzele potentiale ale neconformitatilor prin masuri
preventive.

Toate actiunile corective sunt inregistrate si urmarite pana la solutionare.

Se efectueaza controale in scopul asigurarii ca actiunile corective sunt eficace.

Informatiile relevante obtinute in urma actiunilor intreprinse sunt supuse analizei efectuate de
management.

8.4.3. Valorificarea rezultatelor activitatii:
Rezultatele activitatii vor fi valorificate de toate compartimentele din unitate.
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9. Responsabilitati

9.1. Conducatorul unitatii

- Analizeaza neconformitatile identificate cu ocazia auditurilor si aproba aplicarea actiunilor corective
pentru solutionarea lor;

- Analizeaza fiecare reclamatie venitd si numeste compartimentul, respectiv persoana responsabila pentru
tratarea completa a acesteia. Reclamatiile se Tinregistreaza in registrul reclamatiilor de catre
compartimentul secretariat;

- Transmite reclamatia catre C.E.A.C. pentru initierea unor actiuni.

9.2. Responsabil C.E.A.C.

- Preia reclamatia de la Director, dupa care initiaza un RAC si daca este necesar un RAP;

- Identifica neconformitatile in functionarea Managementului Calitatii si propune solutii pentru eliminarea
acestora;

- Analizeaza rezultatele auditurilor de urmarire si decide masurile necesare pentru rezolvarea actiunilor
corective nesolutionate la termenele prestabilite, solicitand noi termene de rezolvare a acestora.
Urmdreste evidenta si stadiul implementdrii actiunilor corective referitoare la functionarea
Managementului Calitatii pentru a determina modul de implementare si eficienta lor;

- Initiaza actiuni corective;

- Asigura auditorilor autoritatea si independenta necesara si conciliaza divergentele apdrute pe parcursul
auditurilor intre auditori si compartimentele auditate;

- ldentifica neconformitatile functionale, stabileste cauzele si masurile necesare pentru implementarea
actiunilor corective;

- Stabileste termenele de implementare a actiunilor corective;

- Raspunde de realizarea la termen a actiunilor corective initiate in zonele de activitate;

- Propune actiuni corective care influenteaza calitatea pentru eliminarea cauzelor neconformitatilor.

9.3. Echipa de audit
- Identifica neconformitatile Tn timpul auditului si intocmeste RAC.
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10. Formular de evidenta a modificarilor
Nr. Crt Editia Data editiei | Revizia Data Nr. Semnatura conducatorului
reviziei pag. Descrier departamentului
ea modif
icarii
2 3 4 5 6 7 8
10.1 16.10.2020 -
10.2 Il-a 29.09.2021 0 29.09.2021 -
10.3 Il-a 1 12.08.2022 -
10.4 Il-a 2 14.10.2022 -
11. Formular de analiza a procedurii
Nr. | Compartiment Conducator Tnlocuitor de Aviz favorabil Aviz Semnatura Data
crt. compartiment drept sau nefavorabil
Nume si delegat
prenume Semnatura Data Observatii
1. Didactic Rusu Mihaela 14.10.2022
2. Didactic Pechianu Florin 14.10.2022
Gigi
12. Lista de difuzare a procedurii
Nr. ex. Compartiment Nume si Data Semnatura Data Data intrarii in vigoare | Semnatura
prenume primirii retragerii a procedurii
1 Conform Procesului Verbal de predare-primire.
13. Anexe
Nr. Crt Denumirea anexei Elaborator Aproba Numar de exemplare Arhivare
1 2 3 4 5 6
13.1 - 1 -
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Cuprins

1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea si aprobarea editiei sau, dupa caz, a reviziei in
cadrul editiei procedurii documentate . ... ... ...
2. Situatia editiilor si a reviziilor in cadrul editiilor procedurii . ...................... ... ...
3. Lista cuprinzdnd persoanele la care se difuzeaza editia sau, dupa caz, revizia din cadrul editiei
procedurii .. ...
4. Scopul procedurii .................................................................
5.Domeniul de aplicare ... ....... ...
6. Documentedereferinta . ..... ... ...
7. Definitii si abrevieri . ... ...
8. Descrierea procedurii .. ...
9.Responsabilitati ... ... ...
10. Formular de evidenta a modificarilor . ........... .. ... ...
11. Formular de analiza aprocedurii ... ... ... ... .
12. Lista de difuzarea procedurii .. ... ... ... ..

3. AN X O - o o e
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