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COMISIA DE EVALUARE ŞI ASIGURAREA CALITĂŢII 

Colegiul Tehnic „Carol I” 

Str. Porumbacu, nr. 52 

București, sector 6 

MANUALUL CALITĂȚII 
STRUCTURĂ ŞI CONȚINUT 
1.Manualul Calității - Descrierea organizației 

» Descrierea organizației 

» » Înființare 

» » Obiect de activitate 

2.Manualul Calității — Lista de abrevieri 

» Prescurtări 

3.Manualul Calității - Sistem de management al calității 

» » Controlul documentelor 

» » Controlul înregistrărilor 

4.Manualul Calității - Responsabilitatea managementului 

» Angajamentul managementului 

» Orientarea către client 

» Politica în domeniul calității 

» Planificare 
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» » Planificare obiectivele calității 

» » Planificarea sistemului de management al calității 

» Responsabilitate, autoritate și comunicare 

» » Responsabilitate și autoritate 

» » Reprezentantul Managementului cu Calitatea 

» » Responsabil Resurse Umane 

» » Comunicare internă 

» » » Analiza efectuată de management 

5.Manualul Calității - Managementul resurselor 

» » Asigurarea resurselor 

» Resurse umane 

» » Generalități 

» » Competență, conștientizare și instruire 

» Infrastructura 

» Mediul de lucru 

6.Manualul Calității - Realizarea serviciilor educaționale 

» Planificarea realizării serviciilor educaționale 

» » Comunicarea cu clientul 

7.Manualul Calității - Măsurare, analiză, îmbunătățire 

» Măsurare, analiză, îmbunătățire 

» » Satisfacția clientului 

» » Audit intern 

» » Monitorizarea și măsurarea proceselor 

» » Monitorizarea și măsurarea calității serviciilor 
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» Controlul produsului neconform 

» Analiza datelor 

» » Îmbunătățirea continuă 

» » Acțiune corectiva 

» » Acțiune preventivă 

8.Manualul Calității - Anexe 

» Referințe 

» Organigrama 

» Matrice responsabilități 

» Proceselor și indicatori de performanta » Înregistrări SMC 

» Formulare SMC 

1.DESCRIEREA ORGANIZAȚIEI în Manualul Calității  

» Descrierea organizației: Colegiul Tehnic „Carol I” a fost înființat în anul 1978  

» Obiect de activitate : servicii educaționale 

2.Dictionar ISO-Lista abrevieri 

Amd-  Amendament 

CE Conformitate Europeana (marca CE) 

CS Secretariatul Central ISO 

CASCO-  Comitetul ISO pentru conformitate 

Ext Extras 

Ed.-  Ediție 

EN Standard european 
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ICS Clasificarea Internațională pentru Standarde 

IL Instrucțiune de lucru 

ISO Organizația Internațională pentru Standardizare 

MC Manualul Managementului Calității 

PG Procedura Generala 

PS Procedura sistem 

QIP Procesele de Îmbunătățire a Calității 

RM Responsabil Managementul Calității 

RN Raport de neconformitate 

R Recomandare 

SA Sistem armonizat 

SC Subcomitet 

SMC Sistem de Management al Calității 

TQA Asigurarea Calității Totale 

TQC Controlul Calității Totale 

TQM Managementul Total al Calității 

WG  Grup de lucru 
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3.SISTEM DE MANAGEMENT AL CALITATII 

CONTROLUL INREGISTRARILOR în Manualul Calității  

Cerințe referitoare la documentație 

Pentru a verifica funcționarea eficace a sistemului de management al calității și a demonstra realizarea calității 

ceruta proceselor prin inspecții, audituri, analize, se păstrează înregistrări care sunt gestionate și conservate 

conform procedurii de sistem "Controlul înregistrărilor" . 

Controlul înregistrărilor și păstrarea înregistrărilor 

Toate înregistrările privind calitatea sunt păstrate în scopul de a dovedi ca: 

 serviciile sunt conforme cu cerințele specificate; 

 procesele sistemului de management al calității se derulează corespunzător, iar daca nu, sunt întreprinse 

masuri pentru corectarea deficientelor; 

 evaluarea și supravegherea furnizorilor este efectuata în conformitate cu cerințele prevăzute. 

Personalul compartimentelor care completează înregistrări ale 21 răspunde de indexarea, arhivarea 

corespunzătoare în vederea prevenirii deteriorării acestora astfel încât la cerere sa fie ușor regăsibile. 

Tipurile de înregistrări ale calității elaborate de Colegiul Tehnic „Carol I”, durata și locul de păstrare sunt 

prezentate în fiecare procedura a SMC. 

Daca este convenit prin contract, înregistrările calității sunt disponibile pentru client, pe perioada de timp 

solicitata, în vederea evaluării lor. 

4.RESPONSABILITATEA MANAGEMENTULUI 

ANGAJAMENTUL MANAGEMENTULUI în MANUALUL CALITATII 

Privitor la angajamentul managementului, directorul unității Colegiul Tehnic „Carol I” a desemnat pe d-

na Buică Teodora pentru a deține autoritatea deplina pentru managementul calității și a răspunde de 

îndeplinirea obiectivelor prezentate în declarația de politica, de asigurarea condițiilor necesare ca 

toate procesele sistemului de management al calității sa se desfășoare controlat. 
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RMC al organizației asigura condițiile necesare pentru cunoașterea de către întregul personal a 

cerințelor de management al calității prevăzute și descrise în prezentul manual și în procedurile și 

instrucțiunile asociate precum și a importantei satisfacerii cerințelor clienților. 

Asociații sau Asociatul Unic al organizației asigura resursele materiale și umane necesare 

angajamentului managementului pentru realizarea obiectivelor calității, asigura organizarea și efectuarea 

activităților de control și verificare a calității produselor livrate, precum și a auditurilor sistemului 

de management al calității. 

ORIENTAREA CATRE CLIENT | MANUALUL CALITATII 

Referitor la orientarea către client, pentru definirea nevoilor și așteptărilor clienților SMC efectuează o 

serie de procese. 

Procese referitoare la orientarea către client 

 identificarea clienților și clasificarea lor pe categorii; 

 definirea piețelor pe care concurează organizația; 

 identificarea și evaluarea competitorilor de pe piața; 

 determinarea caracteristicilor cheie ale produselor/servicii for și a valorii lor relative pentru 

clienți; 

 identificarea oportunităților, punctelor slabe și a avantajelor competitive viitoare. 

Înaintea prezentării unei oferte sunt analizate conform procedurii de sistem "relația cu clientul" , 

asigurându-se de: 

• condițiile sunt definite și documentate în mod adecvat; 

 sunt soluționate diferențele apărute pe parcurs între condițiile contractului/comenzii și condițiile inițiale 

formulate în oferta; 

 Școala are capabilitatea de a satisface cerințele clientului 

Prin controlul proceselor ulterioare, funcțiile responsabile din cadrul Colegiului Tehnic „Carol I” 

înregistrează și analizează orice observație, reclamație, sugestie formulate de către clienți, pentru a 

îndepărta sau preveni eventualele deficiente. 
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în urma analizei celor de mai sus, funcțiile responsabile din cadrul Colegiului Tehnic „Carol I” stabilesc 

masuri necesare pentru a veni în întâmpinarea necesitaților clienților. 

POLITICA ÎN DOMENIUL CALITATII | MANUALUL CALITATII 

Managementul Colegiului Tehnic „Carol I” a definit și documentat politica în domeniul managementului 

calității. 

Aceasta este implementata și aplicata la toate nivelurile structurii organizatorice ale organizației, respectând 

cerințele prevăzute în . 

Obiectivele referitoare la managementul calității sunt clar definite și stabilite de către echipa de manageri ai 

organizației și au fost alocate toate resursele necesare pentru îndeplinire. 

Toți angajații organizației, inclusiv noii angajați, sunt instruiți așa încât sa înțeleagă politica și obiectivele 

în domeniul calității și angajamentul cerut pentru a atinge aceste obiective. 

Echipa managerială asigura ca aceasta politica este înțeleasă, pusa în aplicare și menținută la toate 

nivelurile în organizație. 

Politica și obiectivele în domeniul calității, precum și responsabilitățile și mijloacele pentru îndeplinirea 

acestora sunt „produsele" pe care le „executa" echipa de management a organizației, dar le pune în 

aplicare întregul personal al organizației. 

Politica în domeniul calității - Elemente 

Atunci când a stabilit politica în domeniul calității, managerii unității au ținut cont de următoarele elemente: 

 nivelul și tipul îmbunătățirilor viitoare necesare pentru ca organizația sa aibă succes; 

 nivelul așteptat sau dorit al satisfacției clientului; 

 dezvoltarea angajaților; 

Gradul de adecvare al politicii în domeniul calității este analizat în cadrul ședințelor de analiza efectuata de 

management, iar revizia acesteia poate atrage o revizuire a obiectivelor calității. 
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PLANIFICARE OBIECTIVELE CALITATII | MANUALUL CALITATII 

Obiectivele sistemului de management al calității sunt formulate de conducerea organizației și reflecta 

preocuparea constanta a Colegiului Tehnic „Carol I” în creșterea calității, în primul rând prin implicarea 

tuturor angajaților . 

Obiectivele și indicatorii de performanta sunt periodic analizați în cadrul ședințelor de analiza efectuate de 

management. 

Pentru realizarea obiectivelor calității, au fost definite responsabilități corespunzătoare pentru toate 

compartimentele organizației. Obiectivele în domeniul calității sunt măsurabile și compatibile cu politica în 

domeniul calității. 

Pentru stabilirea obiectivelor sunt luate în considerare rezultatele analizelor efectuate de management, feedback-

ul de la clienți, etc. 

Obiectivele generale și indicatorii de performanta sunt stabilite de către managerii Colegiului Tehnic „Carol I” 

împreună cu fiecare coordonator de proces și sunt precizate în anexa denumita lista proceselor și a 

indicatorilor de performanta. 

PLANIFICAREA SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL CALITATII 

Colegiul Tehnic „Carol I” definește și documentează în MC și în procedurile aferente modul în care cerințele 

referitoare la calitate sunt satisfăcute. 

Planificarea sistemului de management al calității este efectuata în scopul îndeplinirii cerințelor 

prevăzute la pct. anterior, precum și a obiectivelor calității. 

Activități pentru planificarea sistemului de management al calității 

a)elaborarea documentelor de realizare a produsului, în funcție de cerințele clienților; 

b) analiza capabilității organizației de a satisface cerințele clientului; 

c) asigurarea resurselor în conformitate cu specificațiile; 

d) realizarea de înregistrări care sa aducă dovezi obiective asupra modului de realizare a calității 

solicitate de client pentru produs sau serviciu. 
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Documentele de planificare a managementului calității sunt cele prevăzute în procedurile sistemului de 

management al calității. 

Planificarea calității este o parte a managementului calității focalizata pe stabilirea și interpretarea 

politicii calității, obiectivelor calității și cerințelor calității și pe specificarea modului în care acestea pot 

fi realizate. 

Planificarea calității asigura identificarea, definirea și realizarea proceselor și resursele necesare pentru 

realizarea obiectivelor / indicatorilor de performanta 

Elementele de intrare utilizate pentru planificarea eficace a sistemului de management 

 strategiile organizației; 

 obiectivele definite ale organizației; 

 nevoile și așteptările clienților; 

 evaluarea datelor referitoare la performanta proceselor; 

 lecțiile învățate din experiențele anterioare; 

 oportunitățile de îmbunătățire. 

Elementele de ieșire ale planificării definesc: 

 abilitățile și cunoștințele necesare; 

 responsabilitățile și autoritățile pentru implementarea planurilor de îmbunătățire a proceselor; 

 resursele necesare, cum ar fi cele financiare sau de infrastructura; 

 nevoile de îmbunătățire, inclusiv metode și instrumente; 

 necesitatea de documentare, inclusiv înregistrările necesare. 

RESPONSABILITATE ȘI AUTORITATE 

Responsabilitatea și angajamentul cu privire la politica pentru calitate aparțin managerului, care a 

definit și documentat responsabilitățile, autoritățile și interdependenta personalului care conduce, 

efectuează și verifica activitățile care influențează calitatea. 



 

10 
 

Colegiul Tehnic „Carol I”  
Str. Porumbacu nr.52 
060366 București, Sector 6 
Tel./Fax: +40212202750 
colegiul.tehnic.carol@gmail.com 
http://ctcarol.ro 

Managerul a acordat persoanelor din compartimentele implicate în stabilirea, implementarea, menținerea 

și dezvoltarea sistemului de management al calității și asigurarea calității libertatea și autoritatea 

organizatorica necesara luării deciziilor în domeniul în care acestea au responsabilități. 

Structura organizatorica este documentata în organigrama prezentata în Anexa precum și în fisele 

posturilor. 

Persoanele cu responsabilități în structura organizatorica pot delega competentele pentru efectuarea unor 

activități special desemnate sau efectuate în lipsa titularului. 

Persoana care a delegat competentele își menține responsabilitățile pentru efectuarea corespunzătoare a 

activității delegate. 

Persoana care a delegat competentele se asigura ca persoana delegata este instruita, calificata 

corespunzător pentru desfășurarea activității respective și poate demonstra acest lucru. 

Responsabilitățile în cadrul sistemului de management al calității ale principalelor 
funcții din Colegiul Tehnic „Carol I” : 

Managerul (Directorul), responsabil SMC 

 stabilește politica și obiectivele în domeniul calității ale organizației; 

 aproba organigrama organizației; 

 asigura resursele necesare derulării optime a tuturor proceselor din cadrul organizației; 

 numește reprezentantul managementului cu calitatea; 

 aproba manualul calității, procedurile de sistem, procedurile operaționale; 

 participa la analizele efectuate de către management asupra sistemului de management al calității 

pentru a se asigura continua adecvare și eficacitate ale acestuia; 

 aproba acțiunile preventive/de îmbunătățire necesare, rezultate în urma analizelor efectuate de 

management; 

 aproba graficul anual de efectuare a auditurilor interne; 

 aproba programul anual de instruire; 

 analizează ofertele și aproba contracte/comenzi;  
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Reprezentantul managementului cu calitatea 

➢ Asigura ca procesele necesare sistemului de management al calității sunt stabilite, implementate 

și menținute; 

 Raportează managerului despre funcționarea sistemului de management al calității și 

despre orice necesitate de îmbunătățire. 

 Asigura ca este promovata în cadrul organizației conștientizarea referitoare la cerințele 

clientului. 

 Reprezintă organizația în relația cu părți externe în chestiuni legate de sistemul de management 

al calității. 

 Elaborează, în colaborare cu coordonatorii de compartimente implicate, documentele 

sistemului de management al calității, coordonează actualizarea acestora. 

 Coordonează activitatea de întocmire, înregistrare și difuzare a rapoartelor de neconformitate. 

 Coordonează activitatea de verificare a efectuării și eficacității acțiunilor corective stabilite în 

rapoartele de neconformitate. 

 Reprezentantul managementului cu calitatea verifica documentele auditurilor interne. 

 Coordonează și urmărește efectuarea auditurilor interne. 

 Gestionează documentele auditurilor de calitate. 

 Întocmește programele anuale de instruire pe teme de calitate. 

 Asigura instruirea pe teme de managementul calității a personalului organizației. 

 Organizează periodic ședințe de analiza a sistemului de management al calității cu managerii 

organizației, propune acțiunile corective/preventive/de îmbunătățire necesare. 

 Reprezentantul managementului cu calitatea întocmește procesul verbal de analiza a 

managementului. 

 Înregistrează și difuzează rezultatele analizelor efectuate de management asupra sistemului de 

management al calității. 
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Responsabil Resurse Umane 

 tine evidenta și urmărește procesul de recrutare de personal în funcție de nevoile și exigentele Colegiului 

Tehnic „Carol I” 

 coordonează evaluarea semestriala a performantelor profesionale ale personalului. 

 identifica necesarul de instruire pentru personalul organizației și întocmește planul anul de instruire. 

 coordonează organizarea cursurilor de instruire interna. 

 coordonează activitatea de elaborare a fiselor de post. 

COMUNICAREA INTERNA în Manualul calității 

În interiorul organizației se comunica : 

 politica și obiectivele în domeniul calității; 

 importanta satisfacerii cerințelor clienților; 

 cerințele clientului, explicite și implicite; 

 responsabilitățile și autoritățile angajaților implicate în activități ce influențează calitatea; 

 produsele/serviciile furnizate; 

 informații privind eficacitatea sistemului de management al calității (reclamații de la clienți, rapoarte de 

neconformitate, rapoarte de audit etc). 

METODE DE COMUNICARE INTERNA 

Metodele utilizate în Colegiul Tehnic „Carol I” de realizare a comunicării sunt: 

 prezentări individuale sau de grup în cadrul unor reuniuni de analiza; 

 metode informatice și audio-vizuale; 

Comunicarea internă permite înțelegerea și punerea în aplicare a politicii în domeniul calității. 

În procedurile calității sunt descrise modalitățile de avertizare și informare în cazul constatării unor 

neconformități. 
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În cadrul discuțiilor deschise interne, toata comunicarea dintre persoanele interesate referitoare la 

sistemul de management al calității al organizației este recepționată, tratata și documentata. 

Comunicarea internă este un important instrument pentru evaluarea continua și îmbunătățirea sistemului de 

management al calității. 

ANALIZA EFECTUATA DE MANAGEMENT 

Analiza efectuata de management este evaluarea oficiala efectuata de echipa de manageri asupra stadiului și 

adecvării sistemului de management al calității în raport cu politica în domeniul calității și cu obiectivele 

stabilite. 

Procesul se desfășoară conform procedurii Analiza efectuata de management. 

Datele de intrare trebuie sa îndeplinească cel puțin condițiile esențiale: 

 sa conțină cat mai multe informații; 

 sa fie prezentate într-un mod cat mai sintetic, pentru a ușura prelucrarea lor; 

 sa fie bazate pe dovezi obiective; 

 sa fie oferite în timp real, pentru a-și dovedi utilitatea. 

Datele de intrare pentru analiza efectuata de management includ informații referitoare la: 

 rezultatele auditurilor interne, notele de neconformitate; 

 rezultatele auditurilor externe; 

 planul de acțiuni (masuri) corective/preventive rezultat în urma analizei precedente; 

 reclamațiile și sesizările primite de la clienți; 

 rapoartele de neconformități; 

 adecvarea politicii în domeniul calității; 

 modul de îndeplinire al angajamentelor asumate de management, inclusiv gradul de realizare al obiectivelor 

în domeniul calității; 

 adecvarea frecventei analizelor efectuate de management; 
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 schimbări care ar putea sa influențeze sistemul de management al calității; 

 recomandări pentru îmbunătățire. 

Datele de ieșire ale analizei efectuate de management includ decizii și acțiuni referitoare la: 

 îmbunătățirea eficacității sistemului de management al calității și a proceselor sale; 

 îmbunătățirea produsului în raport cu cerințele clientului; 

 resursele necesare. 

Rezultatele analizelor efectuate de management sunt înregistrate în procese verbale (rapoarte) de analiza 

și sunt păstrate de către Reprezentantul Managementului Calității. 

Modul de desfășurare a analizelor efectuate de management este detaliat în procedura de sistem Analiza 

efectuata de management. 

5.ASIGURAREA RESURSELOR ȘI MANAGEMENTUL RESURSELOR 

Echipa de manageri a Colegiului Tehnic „Carol I” asigura resursele umane, materiale și financiare 

necesare pentru: 

a) a menține și a îmbunătăți continuu sistemul de management al calității; 

b) a asigura satisfacerea cerințelor clienților. 

Resursele necesare derulării optime a tuturor proceselor din cadrul Colegiului Tehnic „Carol I”, respectiv a 

îndeplinirii obiectivelor propuse, presupun: 

 asigurarea de personal instruit și calificat pentru activitățile în domeniul calității; 

 asigurarea de personal calificat pentru efectuarea auditurile interne ale calității; 

 completarea experienței prin instruirea periodica a întregului personal participant la realizarea proceselor din 

cadrul SMC; 

 numirea în funcțiile de conducere și în cele de execuție numai a personalului cu experiență în domeniu; 

 elaborarea de proceduri documentate pentru efectuarea activităților cu influenta asupra calității; 



 

15 
 

Colegiul Tehnic „Carol I”  
Str. Porumbacu nr.52 
060366 București, Sector 6 
Tel./Fax: +40212202750 
colegiul.tehnic.carol@gmail.com 
http://ctcarol.ro 

 alocarea timpului necesar derulării optime a proceselor pentru toate categoriile de personal; 

 asigurarea de condiții necesare desfășurării corespunzătoare a proceselor. 

Colegiul Tehnic „Carol I” dispune de personal de conducere, cat și de execuție competent atât din punct 

de vedere al pregătirii profesionale, al instruirii, cat și din punct de vedere al experienței. 

COMPETENTA, CONSTIENTIZARE ȘI INSTRUIRE ÎN MANAGEMENTUL  
RESURSELOR 

Personalul de conducere, cat și cel de execuție care prin activitatea desfășurată influențează calitatea 

produselor livrate, a fost selectat pe baza studiilor efectuate, al instruirii, calificării și a experienței în 

domeniu și în conformitate cu cerințele funcției formulate în fisa postului. 

Fisa postului se întocmește de către Responsabilul Resurse Umane, se aproba de director și se semnează de 

luare la cunoștință de titularul postului. 

Fisa postului se actualizează/completează , după caz, cu atribuții noi prevăzute pentru postul respectiv, de către 

aceleași funcții care au întocmit inițial fisa postului. 

Instruirea personalului se realizează în baza "Programului de instruire pe anul...", întocmit de Responsabilul 

Resurse Umane ca urmare a necesitaților de instruire identificate în organizație. 

Programul de instruire prevede : 

 domeniul de instruire ; 

 numărul de persoane propuse de compartimente ; 

 perioada de instruire ; 

 lectorul / firma care va asigura instruire ; 

 costurile estimative ale instruirii pentru situațiile când aceste instruiri nu se fac de către lectori din cadrul 

organizației. 

« Programului de instruire pe anul... » astfel documentat este aprobat de director. Urmărirea realizării acestui 

program este asigurata de responsabilul Resurse Umane. 

Pentru cursurile de instruire profesionala, lectorul de curs efectuează observații, calificative, aprecieri asupra 

personalului care a participat la instruire. 
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Calificativele /aprecierile date de responsabilul de curs cursanților, reprezintă evaluarea gradului de însușire de 

către aceștia a materialului prezentat. 

Evaluarea cursanților se poate face prin discuții interactive în timpul cursului sau prin testare. În cazul 

testării, testele sunt anexate la programul anual de instruire și sunt păstrate de responsabilul Resurse Umane, 3 

ani. 

Personalul organizației care își desfășoară activitatea în domeniul managementului calității este instruit prin 

colaborare cu firme specializate în domeniu, pe baza Programului de instruire pe anul 

Evaluarea cursurilor de instruire în managementul calității făcute cu firme specializate se face de către 

responsabilul de curs, prin discuții interactive în timpul cursului sau prin testare, iar rezultatele sunt menționate 

în procesele verbale de instruire. 

Instruirea în domeniul managementului calității privind documentația SMC se face de către RMC, de regula o 

data pe an și ori de cate ori este necesar și anume : 

 când sunt elaborate proceduri noi sau sunt modificate cele existente ; 

 ca urmare a auditurilor interne/externe ; 

 ca urmare a depistării unor neconformități de proces/produs; 

 ca urmare a ședințelor de analiza efectuata de management . 

Înregistrările referitoare la aceste instruiri în domeniul managementului calității efectuate prin forte proprii 

organizației, sunt păstrate de către RMC pe o perioada de 3 ani. 

Gestionarea înregistrărilor privind studiile, instruirile, calificările personalului organizației este asigurata de 

Responsabilul Resurse Umane. 

Sunt efectuate evaluări semestriale ale rezultatelor profesionale pe baza cărora personalul este promovat sau 

sancționat. 

În funcție de necesarul de instruire identificat, sunt alocate resurse pentru efectuarea de cursuri de instruire, 

participări la simpozioane cu caracter profesional, expoziții, conferințe de specialitate. 

Adecvarea resurselor este analizata în cadrul analizelor efectuate de management. Angajații de la orice funcție 

sau nivel relevant sunt conștientizați fata de: 



 

17 
 

Colegiul Tehnic „Carol I”  
Str. Porumbacu nr.52 
060366 București, Sector 6 
Tel./Fax: +40212202750 
colegiul.tehnic.carol@gmail.com 
http://ctcarol.ro 

 importanta conformității cu politica în domeniul calității și cu cerințele sistemului de management al calității; 

 impactul semnificativ, real sau potențial, pe care îl are activitatea lor asupra calității; 

 beneficiile pe care le aduce îmbunătățirea performantei individuale; 

 rolul și responsabilitățile lor în realizarea conformității cu politica și procedurile calității și cu cerințele 

sistemului de management al calității; 

 consecințele potențiale ale nerespectării procedurilor specifice. 

INFRASTRUCTURA ÎN MANAGEMENTUL RESURSELOR 

Pentru furnizarea serviciilor solicitate de către clienți, este asigurata infrastructura necesara. 

Aceasta cuprinde: 

 clădirile și spatiile de lucru; 

 utilitățile asociate acestor spatii de lucru (sursa de energie electrica, de ventilație, apa, căldura, rețea 

canalizare ape menajere și ape pluviale, grup PSI); 

 utilaje și echipamente folosite în procesul de instruire practica; 

 birouri; 

 fax;  

 telefoane mobile; 

 calculatoare. 

După caz sunt asigurate activități de întreținere a infrastructurii prin mijloace proprii sau servicii prestate de 

firme specializate. 

Echipa de manageri se preocupa ca procesele din cadrul organizației sa se desfășoare în condiții de siguranță. 

MEDIUL DE LUCRU ÎN MANAGEMENTUL RESURSELOR 

În Colegiul Tehnic „Carol I” este asigurat un mediu de lucru corespunzător, respectându-se conformitatea 

cu prevederile normelor de protecția muncii, respectiv de prevenire și stingere a incendiilor, astfel încât 

furnizarea produselor sa se realizeze conform cerințelor clientului. 

Personalul beneficiază de mijloace necesare desfășurării în bune condiții a activității. 
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Spatiile de lucru oferă personalului care derulează diferite activități, condiții de lucru, securitate și igiena. 

6.PLANIFICAREA REALIZARII SERVICIILOR -MANUALUL CALITATII 

Colegiul Tehnic „Carol I” definește și documentează în procedurile aferente, modul în care cerințele 

referitoare la calitate sunt satisfăcute. 

Planificarea calității pentru serviciile furnizate de organizație este compatibila cu toate cerințele 

referitoare la sistemul de management al calității descrise în documentele aferente. 

În scopul asigurării calității serviciilor furnizate, personalul calificat și abilitat din cadrul Colegiului Tehnic 

„Carol I” realizează sistematic și constant următoarele activități: 

 stabilirea și planificarea proceselor de furnizare a serviciilor în concordanta cu politica și obiectivele stabilite 

de organizație; 

 analiza cerințelor impuse de furnizare a serviciilor; 

 completarea condițiilor specificate cu prevederile legale și de reglementare aplicate; 

 analiza capabilității organizației de a satisface cerințele specificate; 

 elaborarea planurilor calității , după caz; 

 Asigurarea resurselor materiale și umane necesare; 

 Monitorizarea serviciilor. 

Rezultatul acestor activități se consemnează în documentele și înregistrările specifice ale sistemului de 

management al calității. 

COMUNICAREA CU CLIENTUL, conform MC 

Pentru optimizarea relațiilor cu clienții, respectiv creșterea satisfacției acestora, personalul organizației cu 

responsabilitate, comunica permanent cu clienții referitor la: 

 informații despre serviciile solicitate; 

 formularea ofertelor ținând seama de cerințele și condițiile specifice ale fiecărui client; 

 negocierea condițiilor referitoare la serviciile solicitate; 

 tratarea reclamațiilor primite de la clienți; 
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 informații referitoare la gradul de satisfacție al clienților. 

7.MASURARE, ANALIZA, IMBUNATATIRE 

Managementul Colegiului Tehnic „Carol I” planifica și implementează procesele necesare de 

monitorizare, măsurare, analiza și îmbunătățire o serie de factori. 

Printre aceștia se numără: 

 demonstrarea conformității serviciilor fata de cerințele clientului și cerințele legale și de reglementare 

aplicabile; 

 asigurarea îmbunătățirii continue a eficacității SMC. 

Procesele de monitorizare, măsurare, analiza și îmbunătățire implementate pentru a demonstra 

conformitatea produsului cu cerințele specificate sunt efectuate de personal instruit corespunzător și 

competent. 

SATISFACTIA CLIENTULUI - MONITORIZAREA ȘI MASURAREA 

Colegiul Tehnic „Carol I” a stabilit ca una din modalitățile de măsurare a performantei sistemului de 

management al calității o reprezintă monitorizarea informațiilor privind percepția clientului asupra 

satisfacerii cerințelor sale. 

Pentru a monitoriza permanent gradul de satisfacție al clienților privind produsele furnizate sau relațiile 

stabilite, organizația colectează și analizează următoarele informații: 

 reclamațiile, sugestiile clienților; 

 chestionarele de evaluare a gradului de satisfacție al clienților; 

 comunicarea directa cu clientul; 

 informații referitoare la nevoile pieței; 

 informații referitoare la concurenta. 

Pentru colectarea informațiilor referitoare la gradul de satisfacție a clientului, se utilizează "Chestionarul 

privind evaluarea satisfacției clientului". 
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Acesta este elaborat de către RMC . 

Informațiile referitoare la satisfacția clientului colectate prin acest chestionar, sunt utilizate ca date de intrare 

pentru analiza efectuata de management, în vederea stabilirii masurilor necesare creșterii satisfacției și 

încrederii clienților în produsele furnizate de organizație. 

Înregistrările referitoare la satisfacția clientului sunt păstrate 3 ani, prin grija RMC 

AUDIT INTERN în Manualul Calității 

Procedura de sistem „Audit intern " stabilește principiile, criteriile și practicile de baza ale auditurilor interne 

efectuate în scopul de a determina daca sistemul de management al calității este conform cu masurile 

planificate referitoare la standardul de referință și daca este implementat și menținut eficace. 

Pentru evaluarea implementării și eficacității sistemului de management al calității Colegiul Tehnic „Carol I” 

aplica prin Reprezentantul Managementului Calității un sistem planificat și documentat de audituri interne. 

Auditurile interne se desfășoară pe baza unui grafic anual, elaborat de Reprezentantul Managementul Calității și 

aprobat de director. 

Personalul care efectuează audituri interne este calificat și instruit corespunzător. 

Pentru a asigura obiectivitatea și imparțialitatea procesului de audit, auditorii nu își auditează propria lor 

activitate. 

Rezultatele auditurilor sunt consemnate în rapoarte de audit și sunt aduse la cunoștința coordonatorilor 

compartimentelor auditate. 

Neconformitățile constatate se descriu în note de neconformități suficient de detaliat pentru a permite 

coordonatorilor compartimentelor auditate sa stabilească și implementeze acțiuni corective necesare. 

Verificarea implementării și eficacității acțiunilor corective se face prin audituri de supraveghere. 

Rapoartele de audit constituie date de intrare pentru analizele efectuate de management. 
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MONITORIZAREA ȘI MASURAREA PROCESELOR 

În cadrul unității sunt aplicate metode corespunzătoare pentru monitorizarea și măsurarea proceselor 

sistemului de management al calității, astfel încât sa se demonstreze ca prin tinerea sub control a 

proceselor se obțin rezultatele planificate. 

În cazul în care nu se obțin rezultatele planificate, sunt întreprinse acțiuni corective pentru ca, în final sa 

se obțină conformitatea proceselor și a produselor cu documentația SMC , respectiv cu cerințele 

clientului. 

Monitorizarea și măsurarea proceselor se realizează prin următoarele metode: 

 inspecții efectuate de către Reprezentantul Managementului Calității pentru verificarea respectării 

documentelor SMC în desfășurarea proceselor; 

 verificări efectuate de personal specializat prin audituri interne; 

 analizări periodice a stadiului de implementare a SMC efectuate de echipa de manageri a organizației; 

 evaluări efectuate de clienți; 

 ședințe operative. 

Monitorizarea proceselor se realizează prin urmărirea și prelucrarea de către funcțiile implicate a datelor 

aferente proceselor, respectiv compararea acestora cu indicatorii de performanta stabiliți. 

MONITORIZAREA ȘI MASURAREA CALITATII SEVICIILOR 

Colegiul Tehnic „Carol I” asigura monitorizarea și măsurarea calității serviciilor furnizate. Efectuarea 

procesului consta din desfășurarea în condiții controlate a procesului, adică din respectarea specificațiilor 

contractuale, manageriale și de alta natura. 

Procesul de monitorizare-măsurare a caracteristicilor specifice furnizării serviciilor sunt efectuate în toate 

etapele corespunzătoare ale acestora, în conformitate cu metodele planificate în programele și metodologii 

de lucru. 

Procesul de monitorizare-măsurare a caracteristicilor cuprinde : 

 pentru responsabili /executanți de activități obligativitatea autocontrolului, conform instrucțiunilor 

aplicabile; 
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 pentru responsabilii de departamente și coordonatorii activităților aspecte de control/monitorizare. 

Prin activitățile de monitorizare și măsurare a serviciului se asigura ca: 

 sunt utilizate metode și mijloace corespunzătoare cu cerințele clientului; 

 sunt menținute toate înregistrările stabilite pentru demonstrarea conformității produsului; 

 persoanele care executa verificările și confirma acceptarea produsului sunt instruite și competente. 

Un serviciu livrat către client este declarat conform când sunt îndeplinite simultan următoarele: 

 calitatea serviciului satisface cerințele clientului; 

 s-au respectat condițiile stabilite în contractul-cadru . 

CONTROLUL PRODUSULUI NECONFORM 

Controlul produsului neconform are în vedere identificarea, evaluarea, tratarea acestuia, înștiințarea factorilor 

implicați și stabilirea de acțiuni corective și / sau preventive. 

În procedura de sistem "Controlul produsului neconform" sunt stabilite responsabilitățile prin care se 

asigura identificarea, raportarea, analizarea, dispunerea modului de tratare a neconformităților. 

Neconformitățile pot fi identificate în următoarele situații: 

 pe fluxul procesului 

 în timpul auditurilor interne și/sau externe; 

 la reclamațiile clienților. 

Identificarea neconformităților poate fi făcută de către compartimentul calitate sau de orice persoana în 

măsură sa detecteze o problema ce poate avea incidenta asupra calității serviciului. 

Documentarea neconformităților se face folosind rapoartele de neconformitate (RN) sau rapoarte de audit 

în cazul auditurilor. 

Izolarea neconformităților se face prin responsabilitățile personalului din compartimentul  

unde s-a constatat, în scopul împiedicării utilizării neintenționate a produselor neconforme. 

Analiza neconformității, stabilirea cauzei, a acțiunii corective , precum și a responsabilului și 

termenului de implementare se face de către managerul de proces, împreună cu RMC. 
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Reinspecția produsului după implementarea acțiunii corective se face de către reprezentantul 

compartimentului calitate. 

Verificarea implementării acțiunii corective la termenul stabilit se face de către RMC . 

ANALIZA DATELOR în Manualul Calității 

Pentru demonstrarea adecvării și eficacității sistemului de management al calității, precum și în vederea 

evaluării locurilor în care se pot aplica masuri de îmbunătățire a eficacității sistemului de management 

al calității, Colegiul Tehnic „Carol I” a stabilit un sistem de colectare și de analiza a datelor. 

Deciziile luate de către manageri se bazează pe analiza datelor obținute din măsurările și informațiile 

colectate din diverse surse (SMC, clienți, furnizori). 

Datele sunt analizate în raport cu obiectivele în domeniul calității, respectiv cu indicatorii de performanta ai 

proceselor. 

Analiza datelor furnizează informații privind: 

 satisfacerea cerințelor clientului; 

 conformitatea serviciilor livrate cu cerințele clientului; 

 inițierea de acțiuni preventive în vederea tinerii sub control a calității și performantelor serviciilor. 

IMBUNĂTĂȚIREA CONTINUĂ în Manualul Calității 

Managerii Colegiului Tehnic „Carol I” caută continuu sa îmbunătățească eficacitatea proceselor organizației, 

în loc sa aștepte apariția unor probleme care sa indice oportunitățile de îmbunătățire. 

În cadrul Colegiului Tehnic „Carol I” este asigurata îmbunătățirea continua a eficacității sistemului de 

management al calității prin valorificarea: 

 rezultatelor analizei datelor; 

 rezultatelor auditurilor interne și externe; 

 oportunităților de îmbunătățire identificate prin audituri sau propuse de angajați; 

 rezultatelor analizelor efectuate de management, respectiv prin aplicarea de acțiuni corective/preventive. 
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Îmbunătățirile întreprinse diferă ca amploare și complexitate, de la îmbunătățirile continue cu pași mici 

pana la proiecte strategice de îmbunătățire radicala. 

Acestea au ca rezultat modificarea produselor, proceselor sau chiar a SMC. 

ACTIUNE CORECTIVA în Manualul Calității 

Eliminarea cauzelor care au generat neconformitățile se realizează prin acțiuni corective. 

Echipa de manageri se asigură ca acțiunile corective sunt utilizate ca instrumente de îmbunătățire. 

Modul de stabilire și efectuare a acțiunilor corective este descris în procedura de sistem Acțiuni corective în 

care se stabilesc cerințe pentru: 

 analiza neconformităților (inclusiv a reclamațiilor clienților); 

 determinarea cauzelor neconformităților; 

 evaluarea necesității de acțiuni pentru a preveni reapariția neconformităților; 

 determinarea și implementarea acțiunilor necesare; 

 înregistrările rezultatelor acțiunilor întreprinse; 

 analiza acțiunilor corective întreprinse. 

Sursele de informații pentru a întreprinde acțiuni corective includ: 

 reclamațiile clienților; 

 rapoartele de neconformitate, notele de neconformitate; 

 rapoartele de audit intern și extern; 

 datele de ieșire ale analizelor efectuate de management; 

 personalul organizației; 

 monitorizarea proceselor etc. 

ACTIUNE PREVENTIVA în Manualul Calității 

Eliminarea cauzelor neconformităților potențiale în vederea prevenirii apariției acestora, se realizează prin 

acțiuni preventive. 
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Modul de stabilire și efectuare a acțiunilor preventive este descris în procedura de sistem Acțiuni preventive 

în care se stabilesc cerințe pentru: 

 determinarea neconformităților potențiale și a cauzelor acestora; 

 evaluarea necesității de acțiuni pentru a preveni apariția neconformităților; 

 determinarea și implementarea acțiunilor necesare; 

 înregistrările rezultatelor acțiunilor întreprinse; 

 analiza acțiunilor preventive întreprinse. 

Sursele de informații pentru a întreprinde acțiuni preventive includ: 

 analiza necesităților și așteptărilor clienților; 

 măsurări ale satisfacției clienților; 

 rapoartele de audit intern și extern; 

 datele de ieșire ale analizelor efectuate de management; 

 monitorizarea proceselor; 

 analiza pieței; 

 concluzii rezultate din experiențe anterioare etc. 

Acțiunile preventive propuse pot fi: 

 revizuirea unor proceduri ale SMC, respectiv unor instrucțiuni de lucru; 

 revizuirea sistemului de management al calității; 

 instruirea suplimentara a personalului organizației; 

 evaluarea permanenta a performantelor . 


