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1. SCOP

Prezenta proceduri stabileste modul de:

- identificare, documentare, evidenta, analizi si tratare a neconformitétilor, care pot si apard in
oricare dintre fazele ciclului de activitate al Bibliotecii Nationale a Republicii Moldova,
solutionarea si prevenirea repetarii acestora;

- tratare a reclamatiilor primite de la cetateni/colaboratori/organizatii, astfel incat si fie

asigurata conformitatea serviciilor oferite cu conditiile prestabilite.

2. DOMENIUL DE APLICARE
Procedura se aplica in cazul detectarii neconformitatilor in toate compartimentele BNRM, care
dezvoltd sau presteazi servicii si creeazi produse pentru utilizatori.
Tipurile de neconformititi la care face referire prezenta procedura sunt urmaitoarele:
- neconformititi ale documentatiei SMC al BNRM fatd de cerintele SR EN ISO 9001:2008;

neconformitdti privind modul in care sunt identificate, actualizate si modificate documentele;

- neconformitati ale produselor/serviciilor achizitionate;

- neconformititi ale produselor/serviciilor care nu satisfac cerintele specificate in legislatie sau
care se abat de la prevederile documentelor SMC, standardelor, instructiunilor/procedurilor
de lucru;

- neconformitdti privind termenele de finalizare a anumitor activitati;

- neconformitati privind instruirea personalului pentru managementul calitétii;

- neconformita{i constatate la analiza contractelor incheiate cu furnizorii;

- neconformitdti ale documentatiilor (documentatia cu date incomplete sau neconforme cu
cerintele specificate);

- neconformitati privind arhivarea si/sau pistrarea produselor activitatii desfisurate;

- alte neconformititi rezultate din monitorizarea proceselor SMC.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA
- SR EN ISO 9001:2008 — Sisteme de management al calitdtii. Cerinte
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- SR EN ISO 9000:2006 ~ Sisteme de management al calitdtii. Principii fundamentale si vocabular.

- SRISO 10011-1:1994 — Linii directoare pentru auditul sistemelor calitatii.
- SRISO 10011-2:1993 — Ghid pentru auditarea sistemelor calitatii.
- MSMC-01 Manualul de management al calitatii

- Regulament de ordine interioara, ROF

4. DEFINITII ST ABREVIERI

DEFINITII

ACTIUNE acfiune de eliminare a cauzei unei neconformititi detectate sau a altei

CORECTIVA situatii nedorite

AUDITUL examinare sistematica si independenti in scopul de a determina daca

CALITATII 3.ctivitat1t.i.le referitoa.lr.e la calitate s'i reztl]tatele afferentc? Eatisfac

ispoziiile prestabilite, precum si dac3 aceste dispozitii sunt

implementate efectiv si sunt corespunzitoare pentru realizarea
obiectivelor

CONFORMITATE indeplinirea unei cerinte

CORECTIE actiune de eliminare a unei neconformititi detectate

IDENTIFICARE stabilirea pe baza insusirilor caracteristice specifice unui produs/serviciu
si posibilitatea de diferentiere intre acestea si alte produse/servicii
similare

NECONFORMITATE nesatisfacerea cerinfelor specificate

PRODUS rezultat al unui proces (SR EN ISO 9000:2006)

REPRELUCRARE actiune asupra unui produs neconform, pentru a-| face conform cu
cerinfele

ABREVIERI
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Abrevieri Termenul abreviat

BNRM Biblioteca Nationala a Republicii Moldova

NC neconformitate

SMC sistemul de management al calitatii

AC actiuni corective

S. DESCRIEREA PROCEDURII
3.1. Generalititi

BNRM se asigura ci produsele/serviciile care nu sunt conforme cu cerinfele specificate sunt
identificate si mentinute sub control.
In cazul constatirii unor abateri de la calitate, se introduc misuri adecvate imediate de inliturare a
deficienfelor pentru ca, in ciuda aparitiei erorilor, nevoile utilizatorului s fie satisfacute.
Activitdgile de mentinere sub control a produsului/serviciului neconform constau de reguld in:

a. identificarea produsului/serviciului neconform;

b. inregistrarea produsului/serviciului neconform;

¢. analiza produsului/serviciului neconform;

d. tratarea produsului/serviciului neconform.

5.2. Resurse necesare

a. Resurse materiale:
- cadrul legislativ actualizat;
- computere, laptopuri,
- acces la internet;
- publicatii de specialitate;
- birotica + consumabile.

b. Resurse umane
Personalul implicat in cadrul procesului are competenta necesari din punctul de vedere al
studiilor, al instruirii, al abilitdilor si al experientei.
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Procesul de planificare, instruire i perfecionare, testare si certificare a achizitiei de cunostinte si
formarea de deprinderi pentru implementarea sistemului de management al calitatii conform
standardelor de referinta este reglementat si realizat urmarind realizarea obiectivelor calitatii.

5.3. Modul de lucru

Neconformitétile se pot referi la:
- produse/servicii care nu satisfac cerintele specificate in legislatie sau care se abat de la
prevederile documentelor sistemului de management al calititii sau a instructiunilor de lucru;
- documentafia cu date incomplete sau neconformi cu cerintele specificate.
Identificarea si modul de tratare a neconformititilor depind de faza procesului, de locul/activitatea in
care acestea sunt identificate.

3.3.1. Depistarea, identificarea, inregistrarea si izolarea neconformitatilor

* Depistarea neconformititilor, in oricare din etapele fluxului desfasuririi proceselor, se
realizeazi in urma:

a) masurdrii §i monitorizirii produselor/proceselor de citre functiile competente care
realizeazd activitati in cadrul BNRM:
- lareceptia materialelor/ produselor aprovizionate de BNRM:
- la furnizarea produsului/serviciului;
- in timpul auditurilor interne si/sau externe;
- pe fluxul procesului de executie.

b) reclamatiilor/sesizérilor venite din partea utilizatorilor, colaboratorilor sau organizatiilor.

e Identificarea, inregistrarea si izolarea neconformititilor se realizeaza dupa cum urmeazi:

Identificarea i modul de tratare a neconformittilor depind de faza procesului, de locul/activitatea
in care acestea sunt identificate.
Neconformitatile depistate sunt documentate prin inregistrarea acestora in Registrul de
neconformitdti, cod R-PS-03 / 01 (vezi Anexa nr. 2).

Izolarea/tratarea neconformitatilor se face prin responsabilitigile personalului din compartimentul
unde s-a constatat neconformitatea, in scopul impiedicarii utilizarii neintentionate a produselor
neconforme.
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Atunci cind se semnaleaza starea de neconformitate, dupa Inregistrarea acestora si informarea
functiilor competente:
- este sistata orice activitate referitoare la neconformitatea constatata pani la stabilirea deciziei
de tartare;
- se anunta furnizorul pentru prezentare si remediere, inlocuirea sau returnarea produselor
necorespunzatoare.

5.3.2. Analiza si tratarea neconformititilor
Analiza neconformititii presupune stabilirea cauzelor care au condus la aparitia neconformititii si
alegerea celui mai potrivit mod de tratare a acesteia.
Decizia de tratare (corectie) a neconformitatii poate fi:

- acceptarea ca atare,

- corectarea neconformitétii in scopul satisfacerii cerintelor,

- respingerea §i/sau neacceptarea la platd (in cazul documentelor predate, produselor/serviciilor

contractate etc.).

Pentru neconformitétile care implicd modificari majore in structura organizatiei sau atunci cand
solutia de remediere implicd investitii semnificative, decizia de tratare este stabilitd in urma unei
sedinte a Comitetului director.
Daci analiza produsului/serviciului neconform demonstreaza cé existd cauze sistematice, care ar
putea duce la reaparitia acestuia, se aplica procedura de sistem PS-05: Actiuni corective si
preventive.

5.3.3. Completarea raportului de neconformitate (RNC)

a. Persoana care depisteazéd neconformitatea completeaza rubricile cu privire la locul unde s-a
identificat neconformitatea, tipul neconformitétii, descrierea neconformitafii (vezi Anexa nr.
3).

b. Datele privind neconformitatea constatati sunt aduse la cunostinta responsabilului de
activitate care semneaza de luare la cunostinta.

c. Persoana responsabild de activitate stabileste cauzele neconformitatilor care au condus la
aparifia acesteia.

d. Se stabileste decizia de tratare a neconformitafii (corectia) si/sau, dupé caz, actiunile
corective/preventive ce se impun de catre factorii competenti, termenul si persoanele
responsabile de aplicarea acestora.

e. Latermenul stabilit se verificd daca a fost aplicata decizia de tratare a neconformitétii,
precum si dacd actiunile corective sau preventive stabilite au fost eficace.
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5.34. inregistrarea si tratarea reclamatiilor primite de la cetiteni

Pe parcursul deruldrii activititilor, se pot primi reclamatii de la beneficiarii serviciilor (cetateni,
organizatii), care sunt tratate (corectate) dupd cum urmeazi:
a.

b.

Toate reclamatiile, indiferent de modul in care au fost transmise (petitii, verbal, telefonic, e-
mail etc.), sunt inregistrate in registrul de intrari-iegiri.

Reclamatia este analizati de toti factorii implicati si se decide daci aceasta este intemeiati
sau nu.

In cazul in care sunt neclaritdti asupra reclamatiei, aceasta este trimiss spre analizi unei terte
pérti (competente), care stabilegte daci reclamatia este intemeiati sau nu,

Toate inregistrarile referitoare la modul de rezolvare a reclamafiilor sunt tinute in evidents in
registrele de reclamatii.

5.3.5. Monitorizarea procesului
Conducerea BNRM analizeazi rapoartele de neconformitate privind stadiul aplicérii corectilor si
actiunilor corective/preventive initiate.

6. RESPONSABILITATI

6.1. Reprezentantul conducerii BNRM responsabil de managementul calitdfii:
a.

b.

monitorizeazi procesele inregistrand toate neconformitatile pe care le constatd in
functionarea proceselor SMC;

colaboreazi cu toate nivelele si departamentele din cadrul organizafiei pentru asigurarea unei
functiondri corespunzitoare a SMC, facand propuneri pentru stabilirea actiunilor
corective/preventive ce se impun;

difuzeazi copiile RNC tuturor responsabililor de aplicarea acestora;

verificd la termenele stabilite daci deciziile de tratare au fost aplicate corespunzitor si daci
actiunile corective/preventive stabilite sunt eficace.

6.2. Seful sectiei:

a
b.
C.

identifica produsele neconforme;

documenteaz3 neconformitatea in Raportul de neconformitate;

analizeazi situatiile de produs/serviciu neconform si stabileste modul de tratare a acestuia
impreund cu reprezentantul compartimentului implicat;

propune actiuni corective/preventive la produsul/serviciul neconform constatat;

verificd modul in care aceste actiuni au fost realizate;

propune solutii pentru eficacitatea actiunii corective.
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6.3. Persoana responsabili de activitate rdspunde de aplicarea deciziei de tratare a produselor
neconforme stabilite in RNC atunci cand este aplicabil.

6.4. Responsabilul de aprovizionare:
a. analizeazi si decide impreuna cu seful sectiei utilizator returnarea materialelor neconforme la
furnizor;
b. analizeaza impreuni cu seful sectiei utilizator posibilitatea utilizirii produsului neconform,
dacd neconformitatea nu afecteazi calitatea produsului final.

7. INREGISTRARI
Nr. Inregistrare Suport Completeazi { Loc de pistrare | Durata
crt.
Registrul de

evidenti a

L R-PS-03/01 CM CM 3 ani
rapoartelor de
neconformitate
Fisa de

2 neconformitate F-PS-03/01 Sectii CM 3 ani

10
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Anexa nr. 1
SCHEMA PROCESULUI DE TRATARE A PRODUSULUI NECONFORM

Verificarea

produsului/ 1. Identificarea produsului/serviciului
T neconform
serviciului
a) achizitionat b) servicii ¢) la furnizare
administrative
returnare
ra D

‘ N

J" A\ 4

2. Analiza si tratarea produsului/

utilizare serviciului neconform
cu derogare

a) Corectare b) Livrare cu derogare

-
L

Livrare

3. Necesitatea
de actiuni
corective ?

STOP

DA

Se aplica PS - 05
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Anexa nr. 2

COD R-PS-03/01

REGISTRUL DE EVIDENTA A RAPOARTELOR DE NECONF ORMITATE

Nr.
crt.

Nr.

Serviciul/

RN/data | Compartimen-

tul

Produsul/
Serviciul
neconform

Nr. lot/
Nr.
contract

Cantitate

Solutie adoptati
-Corectare sau
reprocesare
-Rebut
-Returnare la
furnizor
-Declasare
-Utilizare ca atare

Cine a
inregistrat/
data

12
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LISTA DE DISTRIBUIRE A PROCEDURII

Scopul

Dat | Modul de distribuire e ey
difuzirii

Compartimen-tul Numele, prenumele

1 ! 3 4 5

Aprobare
Evidenta

Director general _ Pintilei Elena in format de hartie .
Aplicare

Evidenta

Tostogan A., Muntean A., in format de hartie Aplicare

Directori adjuncti Borg V.. Osolanu V.

Sectia Relatii iwl(iis:rt:
internatonale si Barbei Svetlana in format de hartie Pl

’ 2 Arhivare
suport managerial
Alte Informare

compartimente sef sectie prin e-mail Aplicare




