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1. Scop
(1) Procedura descrie activitatile desfasurate pentru eliminarea cauzelor neconformitatilor in scopul
prevenirii reaparifiei acestora.

2. Domeniu de aplicare
(1) Procedura se aplica de catre intreg personalul CJA care desfasoara activitati ce afecteaza calitatea
serviciilor.

3. Documente de referinta

3.1. Reglementari internationale:

e SR EN ISO 9001:2015 — Sisteme de Management al Calitatii.Cerinte.

e SR EN ISO 9000:2015 — Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular.

3.2. Legislatie primara:

e Ordonanta Guvernului nr.119/1999 privind controlul intern managerial si controlul financiar
preventiv, republicatd, cu modificdrile si completarile ulterioare;

¢ Ordinul Secretariatului General al Guvernului nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului
intern managerial al entitatilor publice.

3.3. Alte reglementari interne ale entitatii publice:

¢P.S. 01 — Procedura de sistem privind elaborarea procedurilor documentate
e Regulamentul de organizare si functionare al Consiliului Judetean Arad;

e Dispozitii ale presedintelui Consiliului Judetean Arad.

4. Definitii si abrevieri

4.1. Definitii

= Neconformitate — neindeplinirea unei ceringe (SR EN 1SO 9000:2015);

* Actiune corectiva — actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati si de prevenire a reaparitiei
(SR EN ISO 9000:2015);

= Corectia — actiunea de eliminare a unei neconformitati detectate (SR EN ISO 9000:2015);

* Actiune preventiva — actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati potentiale sau a altei
posibile situatii nedorite (SR EN 1SO 9000:2015).
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4.2. Abrevieri

= E.P. - Entitate publica;

* CJA — Consiliul Judetean Arad

= C.S. - Compartiment de specialitate

= P.S. - Procedurd de sistem

* F—Formular

* |.S.0. - Organizatia Internationald de Standardizare
= S.M.C. - Sistem de Management al calitatii

» R.M.C. — Reprezentant managementul calitatii

» R.C. - Responsabil Calitate

= E.F. — Entitate functionala

= RNAC — Raport de neconformitate, Actiune corectiva

5. Descrierea procedurii
5.1. Generalitati
(1) Stabilirea necesitatii de a intreprinde actiuni corective este de competenta functiei care conduce
activitatea de analizd a cauzelor neconformitatii si tine cont de cauzele identificate, de caracterul
sistematic sau nu al neconformitatii, de posibilitatea reaparitei acesteia si de riscurile pe care le
implica reaparitia.
(2) Se tine cont in special de :

- impactul neconformitatii asupra calitatii serviciului oferit cetatenilor;

- impactul asupra serviciilor;

- resursele materiale, umane si de timp necesare.
(3) Periodic, prin grija sefilor CS, este efectuata analiza tipurilor de neconformitati inregistrate in
scopul de a identifica posibilitatile de Tmbunatatire a proceselor SMC desfasurate in cadrul CJA .

5.2. Initierea si documentarea actiunilor corective
(1) Actiunile corective se initiaza pentru inlaturarea cauzelor neconformitatilor care sunt identificate
la serviciile executate Tn cadrul CJA , procese sau la sistemul de management al calitatii.
(2) Neconformitatile sunt identificate Tn urmatoarele situatii, fara a se limita la acestea:
= cu ocazia auditurilor interne sau externe (conform prevederilor procedurii “Auditul intern”,
cod PS-MC-9.2);
= ca urmare a verificarilor, masurarilor si monitorizarilor efectuate la produsele si serviciile
achizitionate sau la furnizarea Tn exterior a serviciilor de administratie publica (conform
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3)

(4)

()

(6)

(7)

prevederilor procedurii “Controlul elementelor de iesire neconforme”, cod PS- MC-8.7);
= in timpul executiei serviciilor de administratie publica locala realizate in cadrul CJA
(conform prevederilor procedurii “Neconformitati si actiuni corective”, cod PS-MC-10.2);
= Tn urma reclamatiilor si sesizarilor de la clienti/ cetateni;
» Tnurma activitatilor de control corective de personalul din cadrul CJA , (conform prevederilor
procedurii “Neconformitati si actiuni corective”, cod PS-MC-10.2);
* in timpul derularii proceselor ;
= lareclamatii ale cetatenilor;
= la abordarea riscurilor si oportunitatilor;
= caurmare a analizei efectuate de management.
Neconformititile se pot identifica prin :
= audit intern sau extern ;
= controale curente si analiza de date ;
= anchete la evaluarea satisfactiei clientilor;
» deficiente aparute in functionarea echipamentelor, in calitatea produsului/serviciului, etc;
» analiza reclamatiilor clientilor ;
= analiza de risc ;
" monitorizarea si masurarea proceselor.
Atunci cand se considera necesar, pentru neconformitati sistematice sau care au impact
semnificativ asupra calitatii sau costurilor, sunt identificate cauzele neconformitatii si sunt
initiate actiuni corective pentru eliminarea acestora. Actiunile corective initiate sunt adecvate
efectelor neconformitatilor aparute.
De asemenea, pot fi initiate actiuni corective ori de cate ori apare o problema referitoare la
calitate care are un impact major asupra costurilor, caracteristicilor serviciilor, securitatii si
satisfacerii clientilor sau asupra functionarii si eficacitatii sistemului de management al calitatii
De regula, in cadrul CJA , actiunile corective sunt initiate de catre Presedinte, Reprezentantul
managementului, Directorii Executivi, Sefii CS, Responsabil Calitate, Conducatorul echipei de
audit, dar orice persoana din cadrul CJA are responsabilitatea de a propune initierea de actiuni
corective, atunci cand considera necesar.
Tn cadrul CJA toate actiunile corective initiate se documenteaza in Rapoarte de neconformitate.
Actiuni corective, formular cod F-PS-MC-10.2-01. Raportul poate sa contina una sau mai multe
actiuni initiate pentru eliminarea cauzei/cauzelor unei neconformitati.
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5.3. Aprobarea si aplicarea actiunilor corective

(1) Actiunile corective si termenele de solutionare se stabilesc impreuna cu Responsabilul de
implementare (de reguld cu Seful CS unde trebuie sa se aplice actiunea) sau cu seful ierarhic al
acestuia. In functie de amploarea si resursele necesare pentru implementare, actiunile corective
trebuie s fie aprobate de Presedinte, RMC sau de Directorul Executiv al directiei in care se aplicd
actiunea.

(2) Dupa aprobare, Rapoartele de Neconformitate. Actiuni corective, se transmit Responsabililor de
implementare, care au responsabilitatea de a le aplica la termenele stabilite.

5.4. Urmarirea stadiului implementarii actiunilor corective

(1) Sefii compartimentelor de specialitate au responsabilitatea de a urmari si raporta stadiul
implementarii actiunilor corective initiate in zona lor de activitate. Stadiul actiunilor corective se
raporteaza anual Reprezentantului managementului calitatii direct de catre Sefii CS sau prin
Directorul Executiv al directiei.

(2) Actiunile corective documentate in formulare RNAc sunt pastrate in ordinea emiterii in dosare
speciale la directiile/CI ale CJA .

(3) Actiunile corective initiate si documentate in RNAc sunt inregistrate in « Registrul de evidenta a
actiunilor corective/preventive », utilizdnd formularul PS-10.2-01. Registrul de evidenta este
gestionat de RC pentru AC initiate in urma auditurilor interne si externe, precum si de responsabilul
calitatii aferent directiei pentru Ac initiate in cadrul directiei.

(4) Evidenta poate avea format electronic sau hard (pe hartie), conform deciziei Sefului CS.

(5) La expirarea temenului indicat in RNAc, initiatorul actiunii orrective (sau o persoana desemnata
de acesta) verifica daca actiunea a fost aplicatd si eficacitatea acesteia. Persoand care a efectuat
verificarea confirmi prin semnituri in RNAc implementarea acesteia. In cazul in care actiunea nu
este implementata se pot stabili noi termene.

(6) In urma implementirii unei actiuni corective pot rezulta modificiri permanente ale modului in
care este necesar a se efectua 0 anumiti activitate. In acest caz se impune modificarea
corespunzatoare a procedurii/ instructiunii care descrie activitatea respectiva, RC urmareste modul de
actualizare a documentelor specifice sistemului de management al calitatii, precum si impactul
modificarii asupra altor proceduri sau instructiuni.

5.5. Evaluarea eficacititii actiunii corective
(1) Cu ocazia auditurilor interne, a analizelor planificate sau neplanificate echipa de audit verifica
eficacitatea actiunilor initiate urmarind dacad neconformitatile pentru care s-au initiat actiuni s-au mai
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repetat. In cazul in care se constatd cid o anumitd actiune nu a fost eficace, se face o reevaluare a
cauzelor neconformitatii si se initiaza noi actiuni.

5.6. Supunerea rezultatelor actiunilor corective analizei efectuate de management
(1) Informatiile relevante din actiunile intreprinse si eventualele propuneri de imbunétatire rezultate
din implementarea actiunilor corective se supun analizei efectuate de management.

5.7. Masuri privind Managementul Calitatii

(1) Prezenta procedura se revizuieste de cate ori este nevoie, responsabil fiind elaboratorul de
procedura.

(2) Implementarea si urmarirea implementarii procedurii va fi coordonatd de catre Responsabilul
Calitatii la nivelul Consilului Judetean Arad, care a elaborat procedura.

(3) Cel putin o data pe an se va face instruirea personalului care aplica prezenta procedura in vederea
respectarii si implementarii eficiente si eficace.

(4) R.M.C. la nivelul Consilului Judetean Arad va asigura instruirea sefilor de compartimente fata de
procedura de sistem.

(5) Sefii de compartimente vor asigura instruirea pentru personalul din subordine fatd de prezenta
procedura.

6. Responsabilititi

6.1. Presedinte CJA:

- Aprobd actiunile corective initiate si atunci cand considerd necesar modificd mdsurile sau
termenele prevazute In acestea.

- Initiaza actiuni corective.

6.2. Directori Executivi/ Sefii CS:

- Aproba actiunile corective initiate in zonele pe care le coordoneaza si, atunci cand considera
necesar, modificd mdsurile sau termenele prevazute in acestea.

- Initiaza actiuni corective.

- Verifica eficacitatea actiunilor corective initiate in zonele lor de activitate si initiaza noi actiuni daca
cele anterioare nu au fost eficace.

- Primeste si transmite informatii referitoare la stadiul implementarii actiunilor corective initiate si
eficienta acestora.
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6.3. Responsabilul Calitate:
- Mentine o evidenta unica a actiunilor corective initiate in urma auditurilor interne si externe si

urmareste stadiul rezolvarii acestora.
- Initiaza actiuni corective.

6.4. Sefii CS:

- Propun initierea de actiuni corective.

- Analizeaza actiunile corective care urmeaza a se aplica in entitatile pe care le coordoneaza,
termenele pentru rezolvare si, daca este cazul, propun modificarea sau completarea acestora.

- Raspund de aplicarea actiunilor corective initiate la termenele stabilite.

6.5. Auditorii sefi :

Initiaza si documenteaza actiuni corective ca urmare a auditurilor interne efectuate.
Urmaresc rezolvarea si eficacitatea actiunilor corective initiate.

7. Formular evidentid modificari

‘D § < O

- @ s |2 2 Eo B Semnituri
= N ) : e b

o = E = 2 g E% Descriere modificare conducator
Z K= 5 | x| & S compartiment

8 B | ZE P
1 2 3 4 5 6 7 8

Implementarea
11.07. .
1. I 2019 0 standardului 1SO
9001:2015
06.01.

2. 1 2020 3 Documente de referinta
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8. Formular analiza procedura

. Tnlocuitor Aviz favorabil Aviz nefavorabil
Nume si prenume
A Compartiment conducator Ee e
crt. P . sau Semnatura Data Observatii Semnitura Data
compartiment ;
delegat

1 2 3 4 5 6 7 8 9

1 | Secretar General al Judetului Lupu Silvana

2 Dir. Comunic., Strateg, Adm. Ando Andrei

Publ.

3 | Dir. Economica Ribovici Gheorghina

4 |D.AS Virvescu Florian

5 | Dir. The. Investitii Ciubotaru Razvan

6 | Dir. Programe F. I. Chiricheu Gabriela

7 | Serv. G.R.U. Iancu Lenuta

8 | Serv. M.S. Seran Mihai

9 | Serv. Achizitii Publice Micle Oana

10 | Serv.G.C. A.S.T. Buda Dan

11 | Secret. Th.al CM
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9. Formular distribuire (difuzare) procedura

WWW.poca.ro

Proprietatea Consiliului Judetean Arad; nu poate fi difuzat sau reprodus fira autorizare

o Data retragerii Data
L’. Compartiment Nume si prenume | Data primirii Semnitura procedurii Semnitura intrarii in
z Tnlocuite vigoare
1 2 3 4 5 6 7 8
1 Secretar General al Judetului | Lupu Silvana
9 Dir. Comunic. Strateg, Adm. Ando Andrei
Publ.
3 Dir. Economica Ribovici Gheorghina
4 D.AS Virvescu Florian
5 Dir. The. Investitii Ciubotaru Razvan
6 Dir. Programe F. I. Chiricheu Gabriela
7 Serv. G.R.U. Iancu Lenuta
8 Serv. M.S. Seran Mihai
9 Serv. Achizitii Publice Micle Oana
10 |Serv.G.C.A.S. Buda Dan
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10.1. DIAGRAMA DE PROCES

Date si informatii

»

privind abateri

Identificarea si inregistrarea RNAC
neconformitatilor existente

A 4

Analiza si stabilirea actiunilor corective

\ 4

Implementarea actiunilor corective

A 4

Verificarea rezolvarii actiunilor
corective Completare RNACc

Evaluarea eficientei actiunilor
intreprinse

v

A 4

Date de intrare pentru analiza
efectuata de management
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Cod: P.S.-MC-10.2

10.2. Formulare

F.-P.S.-MC -10.2.1

REGISTRU DE EVIDENTA A RNAc

Nr. Compartiment Ocazia Termen de Consemnarea Obs.
RNAc/ de specialitate identificarii realizare inchiderii
Data neconformitatii Ac neconformitatii
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F.-P.S.-MC -10.2.2

RAPORT DE NECONFORMITATE SI ACTIUNE CORECTIVA

Audit intern planificat [ Nr.:

Audit intern neplanificat []

Data:

Compartiment de specialitate/ Proces/ Zona:

I. DESCRIEREA NECONFORMITATII

Cerinta de sistem:

1ISO 9001:2015 LI
Documente de proces []
(proceduri operationale, etc.)

Identificatd de (Nume, functie, semnaturd):

Cauza aparitiei neconformitatii:

I1. CORECTIE

Termen/Responsabil/Semnatura:

Stabilita de (Nume, functie, semnatura):

Constatarea rezolvarii:

Nume, functie, semnatura:

| Data:

Decalare termen:

Motivatie:

I1I. ACTIUNE CORECTIVA

Termen/Responsabil/Semnatura:

Stabilitd de (Nume, functie, semnatura):

Constatarea rezolvarii:

Analiza eficacitatii actiunii corective:

Analiza riscurilor si oportunitatilor:

Nume, functie, semnatura:

| Data:

Decalare termen:

Motivatie:
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