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1. SCOP

Prezenta procedurd stabil egte modul de :

- identificare, documentare, evidenJS, analizdgi tratare a neconformitalilor, care pot s6 apard in
oricare dintre fazele ciclului de activitate al Bibliotecii Nafionale a Republicii Moldova,
solulionarea gi prevenirea repetdrii acestora;

- tratare a reclamatiilor primite de la cet6teni/colaboratoilorganizalii, astfel inc6t s6 fie
asigurati conformitatea servici i lor oferite cu condiliile prestabilite.

2. DOMENIUL DE APLICARE

Procedura se aplicd in cazul detectdrii neconformitdfilor in toate compartimentele BNRM, care

dezvolti sau presteazi servicii gi creeazd produse pentru utilizatori.

Tipurile de neconformitdli la care face referire prezenta procedura sunt urmdtoarele:

- neconformit[{i ale documenta}iei SMC al BNRM fald de cerinfele SR EN ISO 9001:200g;

- neconformitdliprivind modul in care sunt identificate, actualizate gi modificate documentele;
- neconformitlti ale produselor/serviciilor achizilionate;

' neconformitdli ale produselor/serviciilor care nu satisfac cerinlele specificate in legislaJie sau

care se abat de la prevederile documentelor SMC, standardelor, instruc{iunilor/procedurilor

de lucru;

- neconformitdli privind termenele de finalizare a anumitor activitdli;

' neconformitdti privind instruirea personalului pentru managementul calitdlii;

' neconformitdli constatate laanaliza contractelor incheiate cu furnizorii;

- neconformit6li ale documentafiilor (documentatia cu date incomplete sau neconforme cu

cerinlele speci fi cate);

- neconformit[1i privind arhivarea gi/sau pdstrarea produselor activitelii desf6gurate;

- alte neconformitdfi rezultate din monitodzareaproceselor sMC.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA
- sR EN ISo 9001:2008 - Sisteme de management al calitdtii. cerinle



ffi'
Biblioteca Nafionall
a Republicii Moldova

CONTROLUL PRODUSULUI
NECONFORM

Edi{ia 1

Revizia 0

- SR EN ISo 9000:2006 - Sisteme de management al calitalii. Principii fundamentale gi vocabular.
- SR ISO 1001 l-l :1994 - Linii directoare pentru auditul sistemelor calitalii.
- sR ISo l00l l-2:1993 - Ghid pentru auditarea sistemelor calitatrii.

- MSMC-01 Manualul de management al calitdlii

- Regulament de ordine interioara, ROF

4. DEFINITII $I ABREVIERI

DEFINITII

ACTIUNE

CORECTIVA

acfiune de eliminare a cauzei unei neconforrnitali detectate sa, a altei
situalii nedorite

AUDITUL

CALITATII

examinaresistematic59iindependent6inscopuffi
activit[1ile referitoare la calitate gi rezultatele aferente satisfac
dispoziliile prestabilite, precum gi dacd aceste dispozifii sunt
implementate efectiv gi sunt corespunzdtoare pentru reafizarea
obiectivelor

CONFORMITATE indeplinirea unei cerinle

CORECTIE actiune de eliminare a unei neconformitd{i detectate

IDENTIFICARE stabilirea pebaza insugirilor caracteristice specifice unui produs/serviciu
gi posibilitatea de diferentiere intre acestea gi alte produse/servicii
similare

NECONF'ORMITATE nesatisfacerea cerinlelor specificate

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

REPRELUCRARE ac{iune asupra unui produs neconform, pentru a-l face conform cu

cerinJele

ABREWERI
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Abrevieri Termenul abreyiat

BNRM Biblioteca NaJionald a Republicii Moldova

NC neconformitate

SMC sistemul de management al calitelii

AC acfiuni corective

5. DESCRIEREA PROCEDURII

5.1. Generalitlfi

BNRM se asigurd cI produsele/serviciile care nu sunt conforme cu cerinfele specificate sunt

identificate gi menfinute sub control.

in cazul constatdrii unor abateri de Ia calitate, se introduc mdsuri adecvate imediate de inldturare a
deficienfelor pentru ca, in ciuda apariliei erorilor, nevoile utilizatorului s[ fie satisfdcute.

Activit[[ile de mentinere sub control a produsului/serviciului neconform constau de regul6 in:
a. identificarea produsului/serviciului neconform;

b. inregistrarea produsului/serviciului neconform;

c. analiza produsului/servi c i ul u i necon form ;

d. tratarea produsul ui/servic i ul ui necon form.

5.2. Resurse necesare

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

b. Resurse umane
Personalul implicat in cadrul procesului are competenJa necesard din punctul de vedere al
studiilor, al instruirii, al abilitfiilor gi al experienlei.

6
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Procesulde planificare, instruire giperfeclionare, testare gi certificareaachizi(ieide cunogtinte gi
formarea de deprinderi pentru implementarea sistemului de management al caiitalii confoim 

-

standardelor de referinfd este reglementat gi realizat urmdrind realizarcaobiectivelor calitdlii.

5.3. Modul de lucru

NeconformitAlile se pot referi la:

- produse/servicii care nu satisfac cerintele specificate in legislafie sau care se abat de la
prevederile documentelor sistemului de management al calitalii sau a instrucJiunilor de lucru;

- documenta(ia cu date incomplete sau neconform[ cu cerinJele specificate.
Identificarea gi modul de tratare a neconformitalilor depind de fazaprocesului, de locul/activitatea in
care acestea sunt identificate.

5.3.1. Depistarea, identificarea, inregistrarea gi izolarea neconformitdlilor

o Depistarea neconformititilor, in oricare din etapele fluxului desfrgurdrii proceselor, se

realizeazd,in urma:

a) m[surdrii gi monitorizdrii produselor/proceselor de cdtre functiile competente care
realizeazd, activitdti in cadrul BNRM:
- la recep(ia materialelor/ produselor aprovizionate de BNRM;
- la furnizarea produsului/serviciului;
- in timpul auditurilor interne gi/sau externe;
- pe fluxulprocesului de execulie.

b) reclamatiilor/sesiz6rilor venite din partea utilizatorilor, colaboratorilor sau organizaliilor.

o Identificarea. inregistrarea si izolarea neconformitdtilor se realizeaza dupa cum urmeazl:
Identificarea gi modul de tratare a neconformitalilor depind de fazaprocesului, de locul/activitatea

in care acestea sunt identificate.

Neconformit[trile depistate sunt documentate prin inregistrarea acestora in Registrul de
neconformitdli, cod R-PS-03 / 01 (vezi Anexa nr.2).

Izolarealtratarea neconformit6lilor se face prin responsabilit6lile personalului din compartimentul
unde s-a constatat neconformitatea, in scopul impiedicdrii utilizarii neintentionate a produselor
neconforme.
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Atunci cdnd se semnaleazi starea de neconformitate, dupd inregistrarea acestora gi informarea
funcfiilor competente:

- este sistat[ orice activitate referitoare la neconformitatea constatat6 pAn[ la stabilirea deciziei
de tartare;

- se anunfd furnizorul pentru prezentare gi remediere, inlocuirea sau returnarea produselor

necorespunzdtoare.

5.3.2. Analiza gi tratarea neconformitlfilor
Analiza neconformitdti!presupune stabilirea cauzelor care au condus la aparilia neconformit6lii $i

alegerea celui mai potrivit mod de tratare a acesteia.

Decizia de tratare (corec(ie) a neconformitdtii poate fi:
- acceptarea caatate,

- corectarea neconformit5trii in scopul satisfacerii cerinfelor,
- respingerea gi/sau neacceptarealaplatd (in cazul documentelor predate, produselor/serviciilor

contractate etc.).

Pentru neconformitdfile care implicd modificdri majore in structura organizaliei sau atunci c6nd

solutia de remediere implicd investi{ii semnificative, decizia de tratare este stabilit6 in urma unei

gedinle a Comitetului director.

Dacd analiza produsului/serviciului neconform demonstreazd c[ existl cavze sistematice, care ar

putea duce la reaparitia acestuia, se aplicd procedura de sistem PS-05: Actiuni corective gi

preventive.

5.3.3. Completarea raportului de neconformitate (RNC)

a. Persoana care depisteaz6 neconformitatea completeazd rubricile cu privire la locul unde s-a

identificat neconformitatea, tipul neconformitdtrii, descrierea neconformitlJii (vezi Anexa nr.

3).

b. Datele privind neconformitatea constatatl sunt aduse la cunogtinta responsabilului de

activitate care semneazd de luare la cunogtintS.

c. Persoana responsabil6 de activitate stabilegte cauzele neconformitdJilor care au condus la

aparilia acesteia.

d. Se stabilegte decizia de tratare a neconformitdlii (corectia) gi/sau, dupdcaz, acJiunile

corective/preventive ce se impun de cdtre factorii competenti, termenul gi persoanele

responsabile de aplicarea acestora.

e. La termenul stabilit se verificd dacd a fost aplicat[ decizia de tratare a neconformitSlii,
precum gi dacd acJiunile corective sau preventive stabilite au fost eficace.

8
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5.3.4. inregistrarea gi tratarea recramafiilor primite de la cetr(eni

Pe parcursul derullrii activitllilor, se pot nrimi reclamafii de la beneficiarii serviciilor (cetdteni,
oryanizalii} care sunt tratate (corectate) dup6 cun urmiazd:

a. Toate reclama(iile, indiferent de modul in care au fost transmise (petifii, verbal, telefonic, e-
mail etc.), sunt inregistrate in registrul de intrdri-iegiri.

b. Reclama[ia este analizat6 de tofi factorii ir licali gi se decide dactr aceasta este intemeiatl
sau nu.

c. in cazul in care sunt neclaritali asupra reclamafiei, aceasta este trimisl spre analiztr unei te4e
ptr(i (competente), care stabilegte dacd reclamafia este intemeiati sau nu.

d. Toate inregistr6rile referitoare la modul de rezolvare a reclamafiilor sunt finute in evident6 in
registrele de reclamatii.

5.3.5. Monitorizarea procesului
Conducerea BNRM analizeazdrapoartele de neconformitate privind stadiul aplic6rii corectiilor gi
acf iunilor corective/preventive inif iate.

6. RESPONSABTLTTATT

6.1. Reprezentantul conducerii BNRM responsabil de managementul calitdlii:
a. monitorizeazd procesele inregistrdnd toate neconformitaflle pe care le constat[ in

funcf ionarea proceselor SMC ;
b. colaboreazd cu toate nivelele gi departamentele din cadrul organizaliei pentru asigurarea unei

funcfionlri corespunzltoare a SMC, facdnd propuneri pentru stabilirea acliuniloi
corective/preventive ce se impun;

:. difuzeazd copiile RNC tuturor responsabililor de aplicarea acestora;
d. verificd Ia termenele stabilite dacd deciziile de tratare au fost aplicate corespunz6tor gi dac6

acfiunile corective/preventive stabi lite sunt efi cace.

6.2. Seful secliei:
a. identificlproduseleneconforme;
b. documenteazr neconformitatea in Raportur de neconformitate;
c. analizeazd situafiile de produs/serviciu neconform gi stabilegte modul de tratare a acestuia

impreun5 cu reprezentantul compartimentului implicat;
d. propune acfiuni corective/preventive la produsul/ierviciul neconform constatat;
e. verificd modul in care aceste acJiuni au fost realizate;
f. propune solufii pentru eficacitatea acfiunii corective.

9
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6'3' Persoano responsabitd de activilate rdspunde de aplicarea deciziei de tratare a produselorneconforme stabirite in RNC atunci c6nd esti apricabir.

6.4. Responsabilut de aprovizionare:
a' analizeazd qi decide impreund cu geful secfiei utilizator returnarea materialelor neconforme lafurnizor;
b' analizeazd impreun[ cu geful secliei utilizator posibilitatea utilizdrii produsului neconform,daci neconformitatea nu afecteazii caritatea produsurui final.

7. iNREGISTRARI

Registrul de
eviden!6 a
rapoartelor de
neconformitate

R-PS-03/01

l0

Edi(ia 1

Revizia 0
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Anexa nr. I
SCHEMA PROCESULUI DE TRATARE A PRODUSULUI NECONFORM

Verificarea

Livrare

ll

produsului/

serviciului

1. Identificarea produsului/serviciului
neconform

a) achizifionat b) servicii
administrative

c) Ia furnizare

returnare

2. Analiza gi tratarea produsului/
serviciului neconform

a) Corectare b) Livrare cu derogare

3. Necesitatea
de acfiuni
corective ?

Se aplicd PS - 05
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Anexa nr.2
coD R_PS_03/01

REGISTRUL DE EVIDENTA A NAPOARTELOR DE NECONFORMITATE

Cine a

inregistrat/
data

Produsul/
Serviciul

neconform

Solufie adoptatd
-Corectare sau
reprocesare
-Rebut
-Returnare la
furnizor
-Declasare
-Utilizare ca atare

t2
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LISTA DE DISTRIBUIRE A PROCEDURII

Compartimen-tul Numele, prenumele Dat
a

Modul de distribuire Scopul
difuzlrii

1 ) 3 4 5

Director general PintileiElena in format de h6rtie

Aprobare
Evidenti
Aplicare

Directori adjuncfi Tostogan A., Muntean A.,
Borg V., Osoianu V.

in format de h6rtie
Eviden!d
Aplicare

Seclia Relalii
internalonale gi

suport managerial
Barbei Svetlana in format de h6rtie

EvidenJ6

Aplicare
Arhivare

Alte
compartimente gef sec!ie prin e-mail

Informare
Aplicare
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