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1. SCOP      
1.1       Prezenta procedură are scopul: 

- Să asigure că sursele de apariţie a neconformităţilor sunt identificate, cauzele acestora 
sunt investigate şi sunt luate măsuri pentru respectarea cerinţelor de calitate a serviciilor 
prestate de COLEGIUL TEHNIC DE POŞTĂ ŞI TELECOMUNICAŢII “GHEORGHE 
AIRINEI” şi pentru prevenirea repetării şi/sau apariţiei acestor neconformităţi. 
- Să asigure că sunt stabilite metodele si responsabilitatile privind tratarea cu 
deosebita atentie a tuturor reclamaţiilor, prin luarea măsurilor pentru rezolvarea lor 
imediată. 

1.2      Procedura stabileşte modul de identificare, consemnare, analiză, aprobare, monitorizare şi  
verificare a implementării acţiunilor corective şi tratare a reclamaţiilor, pentru a asigura că 
sunt corectate prompt şi eficient condiţiile contrare calităţii. 

 
 2. DOMENIU         

Se aplică la: 
-Investigarea cauzelor neconformităţilor referitoare la produs, la proces şi la sistemul  
calităţii şi a înregistrărilor rezultatelor investigaţiei. 
-Tratarea efectivă a reclamaţiilor şi a rapoartelor clientului referitoare la neconformităţile  
produsului/serviciului oferit de unitatea de învăţământ, care apar ca urmare a unei 
activităţi necorespunzatoare dintr-unul sau mai multe departamente ale unităţii de 
învăţământ. 
-Determinarea acţiunilor corective necesare pentru eliminarea cauzelor neconformităţilor. 
-Auditul intern pentru a se asigura că sunt întreprinse acţiuni corective şi că  acestea 
sunt eficace. 
-Determinarea etapelor necesare pentru tratarea oricăror probleme care necesită acţiuni  
corective. 
-Iniţierea de acţiuni preventive şi efectuarea de controale pentru a se asigura că aceste  
acţiuni sunt eficace. 

 
 3. DEFINIŢII  ŞI  PRESCURTĂRI       
 

3.1. RAC – Raport de actiuni corective. 
3.2. RAP – Raport de actiuni preventive. 
3.3. Alte definitii si prescurtari, conform MQ-01.00, revizia în vigoare. 
    

 4. DOCUMENTE  DE  REFERINŢĂ       
4.1. Manualul calităţii  COLEGIULUI TEHNIC DE POŞTĂ ŞI TELECOMUNICAŢII 

“GHEORGHE AIRINEI”cod MQ-01.00 , revizia în vigoare . 
4.2. CNAC, conform OMECT nr. 6308 /19.12.2008 privind aprobarea  instrumentelor de 

asigurare a calităţii în unităţile de învăţământ profesional şi tehnic 
4.3. SR EN ISO 9001 / 2000  
4.4. SR ISO IWA 2 Sisteme de management al calităţii. Linii directoare pentru aplicarea ISO 

9001: 2000 în domeniul educaţiei . 
4.5. Legea privind  asigurarea calităţii  educaţiei 

  
         5.      RESPONSABILITĂŢI  

 
5.1. Directorul  
 

a) Analizeaza neconformitatile identificate cu ocazia auditurilor si aproba aplicarea 
actiunilor corective pentru solutionarea lor. 
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 b) Analizeaza fiecare reclamaţie venită din partea clientilor şi numeste 

compartimentul, respectiv persoana responsabilă pentru tratarea completă a 
acesteia. Reclamaţiile se înregistrează în registrul reclamaţiilor de către serviciul 
secretariat. 

  c) Transmite reclamaţia Departamentului Calitate pentru initierea unor actiuni 
corective şi preventive,dacă este cazul. 

   
 

5.2. Departamentul Calitate  
 
5.2.1 Coordonatorul Departamentului Calitate (DAC) 

- Preia reclamatia de la Director, dupa care initiază un RAC şi dacă este necesar un RAP. 
- Identifică neconformităţile în funcţionarea SMQ şi propune soluţii pentru eliminarea 

acestora. 
- Analizează rezultatele auditurilor de urmărire şi decide măsurile necesare pentru 

rezolvarea acţiunilor corective nesoluţionate la termenele prestabilite, solicitând noi 
termene de rezolvare a acestora. 

- Urmareşte evidenţa şi stadiul implementării acţiunilor corective referitoare la 
functionarea SMQ pentru a determina modul de implementare şi eficienţa lor. 

- Initiază acţiuni corective. 
- Asigură auditorilor autoritatea şi indepedenţa necesară şi conciliază divergenţele 

apărute pe parcursul auditurilor între auditori şi compartimentele auditate. 
 

5.2.2     Responsabil  AQ 
- Identifică neconformitaţile functionale, stabileşte cauzele şi măsurile necesare pentru 

implementarea acţiunilor corective. 
- Stabileşte termenele de implementare a acţiunilor corective, de comun acord cu 

Coordonatorul CAI. 
- Răspunde de realizarea la termen a actiunilor corective initiate in zonele de activitate. 
- Propune actiuni corective care influenteaza calitatea pentru eliminarea cauzelor 

neconformităţilor.   
 

5.3. Echipa de audit 
 

- Identifică neconformităţile în timpul auditului şi intocmeste RAC. 
 
 6.  CONDITII PREALABILE 
 

   N/ A 
 

 7.  PROCEDURA   
      

7.1. Generalităţi 
- Amploarea acţiunilor corective corespunde cu importanţa problemelor şi este proporţională 

cu riscurile întâmpinate. 
- Modificările introduse în funcţionarea SMQ sunt implementate şi procedurile SMQ afectate 

sunt actualizate după caz . 
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7.2. Analiza reclamaţiei   
 

Reclamaţia depusa de client este înregistrata de către secretariatul COLEGIULUI 
TEHNIC DE POŞTĂ ŞI TELECOMUNICAŢII “GHEORGHE AIRINEI”. Directorul 
analizează reclamaţiile care prezintă aspecte negative din activităţile desfăşurate in 
cadrul COLEGIULUI TEHNIC DE POŞTĂ ŞI TELECOMUNICAŢII “GHEORGHE 
AIRINEI”  precum şi sesizări ale neconformităţilor constatate de către client, de către 
reprezentanţii echipelor de audit intern/extern precum şi cele semnalate în cadrul 
inspecţiilor tematice efectuate de către forurile ierarhic superioare. 
Numeste compartimentul/ persoana responsabilă pentru tratarea reclamaţiilor. 
Transmite reclamaţia Responsabilului AQ pentru înregistrare in registrul de evidenţă a  
Raportului de Actiuni Corective şi/ sau initierea acţiunilor preventive, dacă este necesar. 
 

7.3 Tratarea reclamatiei  
      

Persoana responsabilă cu rezolvarea reclamatiei anlizează cauzele reclamaţiei prin 
investigarea înregistrarilor şi a documentelor care au legatură cu reclamaţia şi ia legatura 
cu persoanele implicate în activităţile reclamate. 
Persoana responsabilă cu rezolvarea reclamaţiei stabileste : 
a) modul de rezolvare a reclamaţiei, actiunile corective care se vor aplica si termenul de 

finalizare.Daca este cazul se va initia un RAC. Procesarea RAC-ului se va face 
conform PS-05.00 

b) înştiintează în scris clientul despre iniţierea acţiunilor corective pentru rezolvarea 
reclamaţiei şi termenul propus pentru rezolvare. 

c) aplică acţiunile corective şi la finalizare anuntă Departamentul Calitate care, în urma 
inspectiei, va confirma închiderea RAC-ului în termenul de finalizare. 

d) dupa finalizarea acţiunilor corective persoana responsabilă va înştiinţa clientul despre 
rezolvarea reclamaţiei. 

 
7.4. Acţiunea corectivă 
 
7.4.1. Acţiunea corectivă constituie o componentă a SMQ prin care se asigură: 

- Tratarea efectivă a reclamaţiilor şi a rapoartelor clientului referitoare la neconformităţile   
produsului.  

- Investigarea cauzelor neconformităţilor referitoare la produse/servicii, la procese şi 
înregistrarea rezultatelor investigaţiei.  

- Analiza proceselor, derogărilor, înregistrărilor calităţii,  reclamaţiilor clienţilor, 
rapoartelor de audit etc., astfel încât să se poată depista şi elimina cauzele 
potenţiale ale neconformităţilor prin măsuri preventive. 

7.4.2.  Toate acţiunile corective sunt înregistrate şi urmărite până la soluţionare. 
7.4.3. Se efectuează controale în scopul asigurării că acţiunile corective sunt eficace. 
7.4.4. Informaţiile relevante obţinute în urma acţiunilor întreprinse sunt supuse analizei 

efectuate de management. 
 

7.5. Initiere şi emitere RAC 
 
7.5.1. RAC se iniţiază în urma auditurilor (interne şi externe), a analizelor periodice de 

asigurarea calităţii (analiza sistemului calităţii, analiza cauzelor apariţiei RNC etc.) şi în 
urma reclamaţiilor primite de la beneficiari. 

7.5.2. Formularul cod AC 01.05.002   se completează astfel:   
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a) De către iniţiator: 
- părţile I ÷ V ale formularului; 
- partea VI: descrie acţiunea corectivă stabilită după ce a fost discutată cu responsabilul de 

rezolvare; 
- partea VII - data stabilită pentru rezolvarea acţiunii corective; 
- numeşte persoana responsabilă de rezolvare şi obţine semnătura acesteia. 
b) De către persoana responsabilă de rezolvarea acţiunii corective  
- partea VI: descrie acţiunea corectivă propusă, în cazul când nu a fost stabilită de comun acord 

cu iniţiatorul şi obţine acordul acestuia, în partea VIII, în termen de  două zile de la emiterea 
RAC; 

- partea IX: descrie acţiunea corectivă luată pentru eliminarea cauzei;  
- partea X : verifică dacă acţiunea corectivă a fost implementată, este  eficientă şi semnează;  
c) De către persoana care verifică şi confirmă îndeplinirea acţiunilor corective, iniţiatorul  

sau Coordonatorul Comp Calitate : 
- partea XI .  
7.5.3. Numărul de înregistrare pentru fiecare RAC va fi unic, în vederea asigurării unei identificări 

corespunzătoare. 
7.5.4. Un RAC va conţine o singură acţiune corectivă. 
 
7.6. Distribuirea RAC 
 
După completarea părţilor I ÷ VIII a formularului, RAC-ul se distribuie astfel: 
- exemplarul original se transmite persoanei responsabile pentru rezolvare sau  conducătorului 

organizaţiei , în cazul furnizorilor de educaţie şi formare profesională.. 
- o copie se va păstra la iniţiator, pentru urmărirea rezolvării RAC. 
- o copie se va păstra la arhiva AQ a organizaţiei, pînă la rezolvare. 
Obs. După închiderea RAC, un exemplar cu semnături originale rămâne la arhiva AQ a 
organizaţiei. 
 
7.7. Implementarea şi urmărirea acţiunilor corective 
 
Conducătorul organizaţiei/compartimentului unde au fost depistate abateri de la SMQ este obligat 
să asigure corectarea deficienţei şi înlăturarea cauzelor care au generat-o, în termenele stabilite. 
In raport cu gravitatea problemelor aparute in urma reclamatiilor se vor efectua audituri 
suplimentare sau/ si analize de management. 
Semestrial Responsabilul AQ intocmeste un raport prin care evidentiaza cauzele care au dus la 
aparitia reclamatiilor primite de la clienti si propune daca este cazul initierea de actiuni preventive.   
 

 8. CRITERII DE ACCEPTARE   
- Actiunea corectiva stabilita a fost implementata si acest lucru este confirmat. 
- Actiunea corectiva luata este analizata pentru eficacitate. 

   
9.       DOCUMENTE ŞI ÎNREGISTRĂRI  

- Registru de evidenţă a reclamaţiilor şi iniţiere a RAC şi RAP – netipizat. 
- RAC – formular cod: AC-01.05.002,   rev.0/ 2005 
- Raport de inspecţie 

 
  10.       ANEXE 
 
              RAC – formular cod: AC 01.05.002  , rev.0/ 2005 


