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. Prezentare MUZEUL JUDETEAN ,, AURELIAN SACERDOTEANU” VALCEA

Muzeul Judetean ,Aurelian Sacerdoteanu” Valcea, cu sediul in Municipiul Ramnicu Valcea,
Calea lui Traian, nr 143 este o institutie publica de cultura din categria muzeelor si colectiilor
publice de interes judetean, cu personalitate juridica, subordonata Consiliului Judetean
Valcea.

Viziune:

- dezvoltarea institutiei prin continuarea achizitionarii de patrimoniu cultural pentru
sectiile care sunt deficitare, cu referire expresa la Muzeul de Istorie unde doar patrimoniul
arheologic este consistent (peste 8000 piese, unele tezaurizate); patrimoniul aferent
epocilor medievald, modernd si contemporand nu este foarte bogat; continuarea
achizitionarii de patrimoniu pentru sectiile de artd si etnografie;

- continuarea extinderii expozitiei in aer liber de la Muzeul Satului prin achizitionarea
de noi monumente istorice, dar si continuarea implementarii vechilor proiecte (Casa
Vaideeni, Primaria Genuneni, Amfiteatru Tdrdnesc);

- imbunititirea expozitiilor permanente, evitarea devenirii acestora ,ieterne” si prin
aceasta pierderea interesului vizitatorilor;

- crearea unei platforme IT, réalizarea unor tururi virtuale ale cojec;iilor pentru
popularizare, dotarea cu PC a personalului de specialitate (Site pentru institutie);

- conectarea la reteaua nationald a muzeelor, cresterea frecventei organizirii de
expozitii, schimburi de informatii;

- realizarea de pagini ,,social- medla pentru institutie, dar si pentru flecare sectie in
parte (Faacebook, Twiter, Instagram etc)

- diversificarea programului de cercetare al institutiei;
- continuarea procesului de restaurare a bunurilor culturale mobile si imobile;

- acordarea unei atentii mai mari procesului de preventie a deteriordrii patrimoniului
mobil si imobil (conservarea patrimoniului);

Misiune:

Conform legii Muzeul Judetean ,,Aurelian Sacerdoteanu” are misiunea de a colectiona,
conserva, cerceta, restaura, comunica, constitui si expune in scopul cunoasterii, educarii si
recreerii marturii materiale si spirituale ale existentei si evolutiei comunitatilor umane si ale
mediului inconjurdtor din judetul Vilcea: evidenta, clasarea si administarea patrimoniului
mobil si imobil va fi in sarcina muzeografilor si gestionarilor — custozi;

- colectionarea: va continua achizitionarea de piese susceptibile a fi clasate in
patrimoniul cultural national, care au relevanté pentru trecutul comunititii noastre;

- conservarea: conservatorii vor trata cu substante specifice patrimoniul cultural mobil
si imobil, asistati si ajutati de muzeografi, gestionarii — custozi de patrimoniu si de
restauratori; tratamentele vor fi aplicate prim&vara si toamna; conservatorii au obligatia de
a supraveghea, monitoriza si nota zilnic parametrii de péstrare al patrimoniului cultural
mobil si imobil;

- cercetarea: fiecare persoana de specialitate are obligatia ca la inceputul fiecirui an
sa-si stabileasca o temd de cercetare pe care o va publica in revista institutiei, ,,Buridava”

'
H
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sau in alte reviste de specialitate din tar3; se va participa efectiv la cercetari de teren, la
descoperirea de patrimoniu material si imaterial in teritoriu;

- restaurarea: patrimoniul cultural mobil si imobil afectat de vechime, vreme,
daunatori, va intra in procesul de restaurare; daca pe suportul respectiv institutia nu are
restauratori, se va apela la laboratoare de restaurare externe institutiei; se va continua
procesul de specializare al restauratorilor; se vor face propuneri autoritatii tutelare de
angajare de noi restauratori; restauratorii vor fi asistati si ajutati de conservatori si
muzeografi;

- comunicarea, constituirea si expunerea in scopul cunoasterii, educarii si recreerii:
muzeografii au obligatia de a organiza expozitii temporare si itinerante, cronologice si
tematice anual (minim doud expozitii de persoanad) la sediul institutiei, dar si in afara ei; au
obligatia de a face aceste expozitii cunoscute, dar de a si participa la emisiuni televizate,
articole de presa care sa popularizeze activitatea desfasurata; noul patrimoniu donat sau
achizitionat, recuperat sau scos din sapaturi arheologice, va fi inregistrat in registrul inventa,
conform legii; personalul de specialitate va participa la organizarea stiintifica a depozitelor
de patrimoniu; tematicile expozitiilor: vor fi de educare, cunoastere si recreere, avand ca
tinta public specific (elevi) sau divers;

- evidenta, clasarea si administarea patrimoniului mobil si imobil: muzeografii vor
continua intocmirea fiselor DOCPAT, conform reglementdrilor in vigoare; va continua
intocmirea dosarelor de clasare a patrimoniului, in functie de expertii de specialitate
existenti; fiecare muzeograf va avea propria gestiune, cu obligatia de a colabora cu celdlalt
personal de specialitate, participand efectiv la administrarea gestiunii.

Il. Despre Manualul Sistemului de Management
Manualul Sistemului de Management este elaborat si mentinut de Reprezentantul
Managementului. Propunerile de ‘modificari privind manualul trebuie prezentate
Reprezentantului Managementului. Actualizarea manualului se face conform cerintelor
procedurilor interne aplicabile. Reprezentantul managementului va avea o copie a acestui
manual care trebuie sa fie disponibila tuturor angajatilor.

Este responsabilitatea conducerii de a se asigura c¢d toti angajatii cunosc continutul
manualului si sunt informati in legatura cu modificarile si actualizarile efectuate.

Reprezentantul managementului se 'asigura cad reviziile perimate ale rﬁ‘anualului sunt
declarate necorespunzdtoare si dispuse conform procedurilor in VIgoare [Control
Documentelor, PS-SMC 01] si [Control Tnregistriri, PS-SMC 02].

Pentru fiecare clauza a standardulul de referintda pe care se bazeazi sistemul de
management, se va face referire la procedurile sistemului aplicabile, care la randul lor vor
face referire la alte proceduri sau instructiuni aplicabile. Manualul sistemului si procedurile
se vor folosi ca o baza de raportare pentru analiza documentelor si audituri interne sau
externe.
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lll. Aprobari
Aceastd revizie a Manualului Sistemului de Management al Calititii a intrat in vigoare la
data de: 30.01.2020

Director Semnitura

RM Semnitura

IV. Introducere ;
Acest manual descrie sistemul de management al organizatiei si conformitatea acestuia cu
cerintele SR EN 1SO 9001:2015. Acest manual este destinat:

e utilizarii interne, pentru comunicarea citre toti angajatii a politicii sistemului de
management si a obiectivelor organizatiei, pentru a-i familiariza cu metodele folosite
pentru atingerea conformitdtii cu cerinfele SR EN ISO 9001:2015, pentru facilitarea
implementarii, mentinerii sistemului de management si asigurarea continuitatii si actualizarii
acestuia in conditiile modificarii conditiilor de lucru, pentru asigurarea unei comunicari si a
unui control eficient calitatii activittilor si documentelor care constituie baza sistemului de
management.

e utilizarii externe, pentru informarea clientilor organizatiei si a altor parti interesate in
legaturd cu politica, sistemul de management al calititii implementat si evaluarile privind
conformitatea cu cerintele SR EN 1SO 9001:2015.

Sistemul de management descris in continuare este conform cu cerintele standardelor
romanesti SR EN ISO 9001:2015.
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1. DOMENIUL DE APLICARE

Prin implementarea sistemului de management conform cerintelor standardului

international SR EN 1SO 9001:2015 “Sisteme de management al calit3tii. Cerinte” organizatia

urmareste sa:

a) demonstreze capabilitatea sa de a furniza consecvent servicii care satisfac cerintele
clientului si cerintele legale si reglementate aplicabile si

b)  sd creasca satisfactia clientului prin aplicarea eficace a sistemului, inclusiv a proceselor
pentru imbunatdtirea sistemului si asigurarea conformitatii cu cerintele clientului si cu
cerintele legale si reglementate aplicabile.

2. REFERINTE NORMATIVE
Sistemul de management implementat in organizatie este conform cu urmitoarele
standarde internationale:

1. SRENISO 9001:2015 “Sisteme de management al calitatii. Cerinte”;

2. SR EN I1SO 9000:2015 “Sisteme de management al calit&tii. Principii fundamentale si
vocabular” ;

3. SR EN ISO 9004:2010 “Conducerea unei organizatii citre un succes durabil. O
abordare bazatd pe managementul calitatii”;

4. SREN ISO 19011:2011 “ Ghid pentru auditarea sistemului de management”;

3. TERMENI SI DEFINITI
Terminologia si definitiile utilizate in prezentul document sunt in conformitate cu SR EN 1SO
9000:2015 “Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular” ;

Calitate — masura fn care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplinesc;

Cerintd — nevoie sau asteptare care este declaratd, in general implicitd sau obligatorie;
Client - organizatie sau persoana care primeste un produs — pentru orice organizatie pot
exista atat clienti externi, cat si clienti interni;

Capabilitate — abilitatea unei organizatii, sistem sau proces de a realiza un ‘produs care va
indeplini cerintele;

Document - informatia impreund cu' mediul siu suport (ex.: desen, raport, manualul de
management al calitdtii. Mediul poate fi hértie, discuri magnetice, optice sau electronice,
etc.); | :

Furnizor — organizatie sau persoana care furnizeazd un produs — pentru orice organizatie pot
exista atat furnizori interni, cat si furnizori externi; -

Efectivitate sau eficacitate — misura in care activititile planificate sunt realizate si sunt
obtinute rezultatele planificate;

Eficienta — relatie intre rezultatul obtinut si resursele utilizate;

inregistrare — document prin care se declard rezultatele obtinute sau furnizeaz3 dovezi ale
activitatilor realizate; :

Imbunititire continud — activitate repetata pentru a creste abilitea de a indeplini cerinte
(SR EN ISO 9000:2015);
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Management — activitdti coordonate pentru a orienta si a controla o organizatie;
Managementul de la cel mai Tnalt nivel — persoand sau grup de persoane de la cel mai inalt
nivel care orienteaza si controleaza o organizatie; ‘
Managementul calitatii — activitdti coordonate pentru orientarea si controlul organizatiei in
ceea ce priveste calitatea;

Manualul calitdtii — document care descrie sistemul de management al calitétii in cadrul
unei organizatii;

Obiectiv al calitatii — ceea ce se urmdreste sau este avut in vedere referitor la calitate.
Organizatie — grup de persoane si facilitdti cu un ansamblu de responsabilit3ti, autoritdti si
relatii determinate (ex.: companie, firm3, intreprindere, institutie etc.);

Proces — ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care transforma intrérile in iesiri;
Produs — rezultat al unui proces. El poate fi: servicii (ex.: transport), software (ex.: un

dictionar, program de calculator etc.), hardware ( de ex.: parte mecanicd a unui motor),
materiale procesate (de ex.: seminte conditionate);

Parte interesata — persoana sau grup care are interese legate de performanta sau succesul
unei organizatii (ex. clienti, comunitati, furnizori, autoritdti de reglementare, organizatii
neguvernamentale, investitori si angajati);

Procedura — mod specificat de desfasurare a unei activitati sau a unui proces;

Politica referitoare la calitate — intentii si orientari generale ale unei organizatii referitoare
la calitate agsa cum sunt exprimate oficial de managementul de la cel mai inalt nivel;

Risc - efectul incertitudinii { Un efect este o deviatie pozitiva sau negativa de la o asteptare;
Incertitudinea este starea, chiar si partiala, a deficitului de informatii legate de intelegerea
sau cunoagterea unui eveniment, consecintele sau plauzibilitatea acestuia.)

Sistem de management al calitdtii — sistem de management prin care se orienteazd si se
controleaza o organizatie in ceea ce priveste calitatea. !

Abrevierile utilizate in documentatia Sitemului de Management sunt urmé&toarele:

1. D = Director

2. RM = Reprezentantul managementului

3, RA = Responsabil de activitate ;

4. RP = Responsabil proces _

5. PS =Procedura de sistem in cadrul sistemului de control intern managergial

6. PS-SMC = Procedura de sistem in cadrul sistemului de management al calititii
7. PO = Procedura operationala

8. PL=Procedura de lucru

9. SMC = Sistem de management al calitatii

10. MSMC = Manualul sistemului de management al calitatii
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4. CONTEXTUL ORGANIZATIEI
4.1 Intelegerea organizatiei si a contextului in care activeazi

Organizatia se angajeazd sa determine aspectele externe si interne relevante pentru scopul
si directia sa strategicd si care influenteazi capabilitatea sa de a realiza rezultatele
intentionate ale sistemului sdu de management. ‘

Organizatia monitorizeaze si analizeazi informatiile despre aceste aspecte externe si interne
—a se vedea [Analiza SWOT, Anexa D la MSMC-01].

4.2 intelegerea necesititilor si asteptarilor partilor interesate

Datorita efectului lor, sau efectului lor potential, asupra capabilitatii organizatiei de a furniza
consecvent servicii care satisfac cerintele clientului si pe cele legale si reglementate
aplicabile, organizatia a determinat:

a) partile interesate relevante pentru sistemul de management;

b) cerintele acestor parti interesate care sunt relevante pentru sistemul de management.
Organizatia monitorizeza si analizeza informatiile despre aceste parti interesate si cerintele
lor relevante ~ a se vedea procedura internd [Analiza efectuatd de management PS-SMIC
07];

4.3 Determinarea domeniului de aplicare al sistemului de management

Manualul sistemului de management, contine prevederi referitoare la functiile sistemului de
management, rezultate din aplicarea selectivi si adoptarea Standardelor Internationale SR
EN ISO 9001:2015, la specificul si domeniul de aplicare al sistemului de management al, si
anume: °

> Activitiati ale muzeelor.

Urmatoarele cerinte ale SR EN ISO 9001:2015 reprezintid excludere de la Sistemul de
Management:
- nu sunt excluderi. i

4.4 Sistemul de management si procésele sale

Managementul organizatiei se angajeazi si stabileascs, documenteze, implementeze,
mentina si imbunatateascd continuu sistemul de management pentru a se asigura ca
serviciile ntrunesc cerintele specificate. Sistemul de management al cqlité'gii respecta
cerintele SR EN 1SO 9001:2015.

Pentru a stabili modul in care cefintele, aplicabile si specificate, ale. sistemului de
management vor fi indeplinite, organizatia stabileste si utilizeazs proceduri documentate ale
sistemului de management, proceduri operationale, in scopul asigurarii identificirii, definirii,
controlului, verificarii, masurarii, monitorizarii si analizarii diferitelor procese ale sistemului
de management, privind eficacitatea implementirii, punerii in aplicare si a conformitatii cu
SR EN ISO 9001:2015, a rezultatelor sistemului de management in raport cu cerintele si
imbunatatirea continua.
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Managementul organizatiei:

a) determind elementele de intrare cerute si elementele de iegire asteptate de la aceste
procese;

b) determind succesiunea si interactiunea acestor procese — a se vedeg [Succesiunea i
Interactiunea Proceselor, Anexa C la MSMC-01 A

¢)  determind si aplici criteriile si metodele (inclusiv monitoriziri, masursri si indicatori de
performanta aferenti) necesare pentru a se asigura de operarea si controlul eficace ale
acestor procese — g se vedea [Indicatori de performantd procese SMC, MSMC-01-F3];

d)  determind resursele necesare pentru aceste procese si si se asigure de
disponibilitatea acestora — a se vedeg procedurile [Stabilirea si monitorizarea
obiectivelor, PS-SMC 10], [Analiza efectuatd de management, PS-SMC 07];

e) atribuie responsabilitdti si autorititi pentru aceste procese;
f) trateazd riscurile si oportunititile aga cum au fost determinate in conformitate cu

cerintele 6.1 — a se vedea procedura [ldentificarea si evaluarea riscurilor, PS-SMC
09], [Analiza SWOT, Anexa D la MSMC-01];

g) evalueazd aceste procese si implementez3 toate schimbdrile necesare pentru a se
asigura cd aceste procese realizeaza rezultatele intentionate;

h)  Tmbunititeste procesele si sistemul de management — a se vedea procedurile
[Stabilirea si monitorizarea obiectivelor, PS-SMC 10], [Analiza efectuatd de
management, PS-SMC 07];

Atat cat este necesar, organizatia mengine si pastreaz} informatii documentate pentru a
sustine operarea proceselor sale;
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5. LEADERSHIP
5.1 Leadership si angajament
5.1.1 Generalitati

Pe langd alte responsabilitati referitor Ia activitatile sau problemele legate de calitate,
managementul de la cel mai inalt nivel se asigur3 c3:

a) sistemul de management al calititii este eficace;

b) politica si obiectivele referitoare sunt stabilite si sunt compatibile cu contextul si
directia strategicd ale organizatiei;

c) cerintele sistemului de management al calitatii sunt integrate in procesele specifice
organizatiei;

d) este promovatd abordarea pe bazi de proces si a gandirea pe baza de risc;

e) resursele necesare pentru sistemul de management al calitatii sunt disponibile;

f) este comunicatd importanta unui management al calitatii eficace si a conformarii cu
cerintele sistemului de management;

g) sistemul de management al calitatii obtine rezultatele intentionate;

h) sunt angrenate, directionate si sustinute persoanelor pentru a contribui la
eficacitatea sistemului de management; 5

i) este promovatd imbunatitirea;

j) sunt sustinute rolurile relevante de management, pentru a demonstra leadership-ul
acestora agsa cum se aplica zonelor lor de responsabilitate.

in acest sens sunt conduse cel putin anual sedinte de analiz3 a performantelor sistemului de
management al calitdtii iar inregistrarile sunt pastrate — a se vedea procedura [Analiza
Efectuatd de Management, PS-SMC 07]; sunt disponibile resursele necesare derulrii
adecvate a activitatilor care afecteazi calitatea, '

Implementarea adecvat§ si functionarea sistemului de management al calitatii, precum si
continua imbunatdtire a eficacititii sale, sunt verificate in timpul auditurilor de sistem de
management. Sunt stabilite si mentinute proceduri documentate, pentru identificarea si
asigurarea conformantei cu cerintele legale si reglementare privind calitatea si
functionalitatea serviciilor. Aceste cerinte legale si reglementare sunt cunoscute si
respectate de citre angajatii implicati.

5.1.2 Orientarea citre client

Prin orientarea spre satisfacerea clientului, managementul organizatiei se asigura ca:
a) sunt determinate, intelese si satisficute in mod consecvent cerintele clientului,
precum si cerintele legale si reglementate aplicabile;

b) sunt determinate si tratate riscurile si oportunitatile care pot influenta
conformitatea serviciilor si capabilitatea de a creste satisfactia clientului - a se vedea
procedurile [Identificarea si evaluarea riscurilor, PS-SMC 09], [Gestionarea riscurilor,
PO-13];

¢) este mentinutd orientarea citre cresterea satisfactiei clientului’- a se vedea
procedura [Evaluarea Satisfactie Clienti, PS-SMC 08].
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Pentru a masura eficacitatea acestor activitati, analiza satisfactiei clientului se va face in
cadrul sedintei de analizd a managementului — a se vedea procedura [Analiza Efectuatd de
Management, PS-SMC 07]. '

5.2. Politic3

Managementul de la cel mai inalt nivel a stabilit si implementat o politici a sistemului de
management al calitatii [Politica in domeniul calitdtii - Anexa A la MSMC 01 ], care satisface
cerintele organizatiei si ale clientilor s3i. Politica sistemului de management al calitatii
include angajamentul organizatiei de a satisface nevoile interne si cerintele clientilor,
precum si angajamentul fatd de imbun3tétirea continuj si asigurarea conditiilor pentru
stabilirea si analizarea obiectivelor. Politica sistemului de management al calitatii este
comunicata atdt in cadrul organizatiei, cat si in afara acesteia, atat furnizorilor cat si
clientilor, este inteleasd si implementat3 de citre angajatii cu responsabilitdti directe
referitor la atingerea obiectivelor. Politica sistemului de management al calitatii este
conceputd astfel incat sa fie in conformitate cu toate reglementdrile din domeniu, atét cele
care influenteazd procesele de munci. Tn timpul sedintelor de analizj efectuate de
management, politica va fi analizatd pentru o adecvare a ei continus. '

5.3. Roluri organizationale, responsabilititi si autoritati

Managementul de la cel mai inalt nivel se asigurs c3 responsabilitatile si autorititile pentru
rolurile relevante sunt atribuite, comunicate si intelese in cadrul organizatiei — a se vedea
[Fise de post], [Decizii], [Requlament intern ], [Regulament de organizare si functionare].
Managementul de la cel mai inalt nivel a numit un Reprezentant al Managementului pentru
sistemul de management (RM). Tn afara altor responsabilitai, RM are responsabilitatea si
autoritatea pentru: ;

a)  ase asigura c sistemul de management al calitatii se conformeaz3 cu cerintele acestui

standard international;

b)  ase asigura cé procesele furnizeazi elementele de iesire intentionate;

c) raportarea, in special citre ménagementul de la cel mai inalt nivfel, referitor la
performanta sistemului de management al calitdtii si la oportunitatile de imbun3tstire
(a se vedea 10.1); '

d)  ase asigura ci orientarea citre client este promovatd in intreaga organizatie;

e) a se asigura c3 este mentinuta integritatea sistemului de management al calitatii
atunci cand sunt planificate si implementate schimbiri ale sistemului de management
al calitatii.
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6. PLANIFICARE
6.1 Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor

La planificarea sistemului de management al calitétii, organizatia a luat in considerare
aspectele mentionate la 4.1 si cerintele mentionate la 4.2 si a determinat riscurile Si
oportunitatile care necesitd a fi tratate (a se vedea [Identificarea si evaluarea riscurilor, PS-
SMC 09], [Gestionarea riscurilor, PO-13], [Analiza SWOT, Anexa D la MSMC-01]) pentru:

> a da asiguréri cd sistemul de management poate obtine rezultatul/rezultatele
intentionat/intentionate;

> acreste efectele dorite;

» apreveni sau a reduce efectele nedorite;

> arealiza imbunitatirea.

Organizatia a planificat actiuni de tratare a riscurilor, precum si modul in care s3 integreze si
sd implementeze actiunile in procesele sistemului de management si s3 evalueze
eficacitatea acestor actiuni.

Actiunile intreprinse pentru tratarea riscurilor sunt proportionale cu impactul potential
asupra conformitatii serviciilor — a. se vedea procedurile [Identificarea si evaluarea

riscurilor, PS-SMC 09], [Gestionarea riscurilor, PO-13].

Optiunile de tratare a riscurilor pot include evitarea riscului, asumarea riscului pentru a
valorifica o oportunitate, eliminarea sursei de risc, schimbarea probabilitdtii sau a
consecintelor, impartirea riscului sau mentinerea riscului prin decizie informat3.

6.2 Obiectivele referitoare la calitate

Pentru intreaga organizatie sunt stabilite obiective anuale de citre managementul
organizatiei - a se vedea procedura [Stabilirea si monitorizarea obiectivelor, PS-SMC 10].
Obiectivele sunt:

> consecvente cu politica sistemului de management;
masurabile;
conform cerintelor aplicabile; . .
relevante pentru conformitatea serviciilor si pentru cresterea satisfacfiei clientului,

monitorizate;

YV V.V V VY

comunicate;

> actualizate, dup3 caz.
Organizatia mentine informatii documentate referitoare la obiectivele sistemului de
management — a se vedea [Program de imbundtdtire al SMC, PS-SMC 10/F1], [Program de
monitorizare oviectiv SMC, PS-SMC 10/F2].

6.3 Planificarea schimbarilor

Este responsabilitatea Reprezentantului Managementului de a efectua planificarea
sistemului de management al calitatii. Pentru efectuarea planificirii, el tine sema de:

> scopul schimbérilor si consecintele potentiale ale acestora;
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> integritatea sistemului de management;
> disponibilitatea resurselor;
> alocarea sau realocarea responsabilitatilor si autoritatilor.

Schimbarile organizationale rezultate ca urmare a planificdrilor sunt definite pe parcursul
proceselor de planificare si se desfisoard in conditii controlate. Conform cerintelor,
documentele sistemului de management sunt actualizate — a se vedea procedura [Analiza
Efectuatd de Management, PS-SMC 07].
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7.SUPORT

7.1 Resurse
7.1.1 Generalitati

Organizatia determind si pune la dispozitie resursele necesare pentru stabilirea,
implementarea, mentinerea si imbundtatirea continud a sistemului de management al
calititii — a se vedea procedura [Stabilirea si monitorizarea obiectivelor, PS-SMC 10].

Organizatia ia in considerare:
a) capabilitatile si constrangerile referltoare la resursele interne existente;
b) ce este necesar sa se obtina de la furnizorii externi.

7.1.2 Personal

Organizatia a determinat si pune la dispozitie persoanele necesare pentru implementarea
eficace a sistemului propriu de management al calitdtii si pentru operarea si controlul
proceselor sale - a se vedea [Decizie de numire RM].

7.1.3 Infrastructura

Conducerea organizatiei are responsabilitatea identificarii, definirii, furnizarii si mentinerii
facilitatilor de lucru adecvate necesare asigurarii performantei activitatilor, proceselor si
serviciilor pentru a asigura conformitatea cu cerintele specificate. Facilitatile includ spatiul
de lucru adecvat si utilititile asociate, echipamente, hardware si software, ‘resurse pentru
transport, tehnologie informationald si de comunicatii, intretinerea necesari si alte servicii
suport identificate. Acolo unde este cazul, mentenanta echipamentelor este realizata
periodic de catre firme autorizate pe baza contractelor de mentenanta si service.

7.1.4 Mediu pentru operarea proceselor

Conducerea organizatiei are responsabilitatea de a asigura mediul de lucru adecvat atingerii
performantelor sistemului de management si eficientei definite. Mediul de fucru adecvat
poate fi 0 combinatie de factori fizici i umani cum ar fi:

> sociali (nediscriminare, atmosferd calma3, fara confruntari);
» psihologici (reducerea stresului, prevenirea epuizarii, protectie emotlonala)

» fizici (temperatura, caldurj, umiditate, iluminare, aerisire, igiena, zgomot)
7.1.5 Resurse de monitorizare si masurare :

Organizatia determind monitorizarile si masurdrile care trebuie efectuate si echipamentele
de masurare si monitorizare necesare’ pentru a furniza dovezi ale conformittii serviciilor cu
cerintele determinate.

Organizatia stabileste procesele prin care sa se asigure cd monitorizarile si masurarile pot fi
efectuate §i ca sunt efectuate intr-un mod care este in concordanta cu cerintele de
monitorizare si masurare.

Atunci cand este necesar sa se asigure rezultate valide, echipamentele de masurare sunt:

- etalonate sau verificate, sau ambele, la intervale specificate, sau inainte de
intrebuintare fata de etaloane de mdsura trasabile pana la etaloane
internationale sau nationale; atunci cand astfel de etaloane nu exista, baza
utilizatd pentru etalonare sau verificare;
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- ajustate sau reajustate, dupd cum este necesar;
- au o identificare pentru a se putea determina starea etalonarii;

- puse in sigurantd impotriva ajustarilor care ar putea invalida rezultatul
masurarii;

- protejate in timpul manipuldrii, Tntretinerii si depozitarii Tmpotriva
degradarilor si deteriorarilor.

n plus, organizatia evalueazd si inregistreza validitatea rezultatelor masurarilor anterioare
atunci cand echipamentul este gasit neconform cu cerintele. Organizatia intreprinde actiuni
adecvate asupra echipamentului si a oricdrui serviciu afectat conform procedurilor
aplicabile.

7.1.6 Cunogstinte organizationale

Organizatia a determinat cunostintele necesare pentru operarea proceselor sale si pentru
realizarea conformitatii serviciilor Aceste cunostinte sunt mentinute si puse la dispozitie atat
cét este necesar - a se vedea [Fise de post].

Atunci cdnd se abordeazd necesitdtile si tendintele de schimbare, organizatia ia in
considerare cunostintele sale curente:si determind modul in care sa obtina sau s3 acceseze
orice cunostinte suplimentare necesare precum si actualizarile cerute.

Cunostintele organizationale sunt cunostinte specifice organizatiei si se obtin in general prin
experientd. Acestea sunt informatii utilizate si impartdsite pentru a realiza obiectivele
organizatiei. Cunostintele organizationale se bazeaza pe:

» surse interne (proprietate intelectuald, cunostinte obtinute din experientd; lectii
invatate din esecuri si din proiecte de succes; captarea si impartasirea cunostintelor
si experientelor nedocumentate; rezultatele imbunatatirilor proceselor si serviciilor;

> surse externe (standarde, surse academice, conferinte, obtinerea de cunostinte de la
clienti sau furnizori externi).

7.2 Competenta

Organizatia a stabilit si mentine proceduri documentate referitoare la activitatile de
instruire, cerintele de calificare si constientizare - a se vedea procedurile [Formarea si
pregatirea profesionala, PO-03-04], [Organizarea concursurilor si ocuparea posturilor
vacante, PO-03-05], [Constituirea si completarea dosarelor de personal, PO-03-06],
[Recrutarea si angajarea personalului contractual, PO-03-07], [Elaborarea si gestionarea
fiselor de post, PO-03-07-01].

Procedurile asigura ca:

> se determind competentele necesare ale persoanei (persoanelor) care lucreaza sub
controlul organizatiei si pot sd.influenteze performanta si eficacitatea sistemului de
management; :

» aceste persoane sunt competente pe baza studiilor, instruirilor sau experientei
adecvate;

» atunci cand este aplicabil, se intreprind actiuni de dobandire a competentei necesare
si se evalueza eficacitatea actiunilor intreprinse;

> se pastreaza informatii documentate corespunzitoare, ca dovada a competentei.
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Actiunile aplicabile pot include, de exemplu, furnizarea instruirii, mentoratul sau realocarea
personalului deja angajat, angajarea sau contractarea unor persoane competente.

7.3 Congstientizare )

Organizatia a stabilit si mentine proceduri documentate referitoare la activitatile de
instruire, cerintele de calificare si constientizare - a se vedea procedurile  [Formarea si
pregatirea profesionala, PO-03-04], [Organizarea concursurilor si ocuparea posturilor
vacante, PO-03-05], [Constituirea si completarea dosarelor de personal, PO-03-06],
[Recrutarea si angajarea personalului contractual, PO-03-07], [Elaborarea si gestionarea
fiselor de post, PO-03-07-01]. Procedurile asigurd cd persoanele care lucreazs sub controlul
organizatiei sunt congtientizate referitor la:

> politica sistemului de management;
> obiectivele sistemului de management;

> contributia lor la eficacitatea sistemului de management, inclusiv beneficiile
performantei imbunatatite;

> implicatiile neconformérii cu cerintele sistemului de management.

7.4 Comunicare
Organizatia a determinat si stabilit prin intermediul procedurilor, regulamentelor si fiselor
de post modalitatile si canalele de comunicare interni si externa relevante pentru sistemul
de management, inclusiv:

> despre ce se comunic3;

» cand se comunic3;

» cucine se comunic3;

» cum se comunic;

» cine comunic3.

i

A se vedea [Procedura privind circuitul documentelor, PO-04].

7.5 Informatii documentate

Prin procedurile [Control Documente, PS-SMC 01] si [Elaborare Documente, PS-SMC 06]
Reprezentantul Managementului, se a'siguré ca procedurile de pe fiecare niveI al sistemului
de management al calitdtii asigurd controlul eficace al documentelor'si consistenta
operatiilor sistemului de management al calitatii. Documentele controlate sunt identificate
prin indicarea stadiului editiei si reviziei curente. Al3turi de alte cerinte, aceastd proceduri
defineste:

> aprobérile necesare pentru documente si date, analize, actualiziri si reaprobiri ale
documentelor;

» disponibilitatea identificarii reviziei curente;

A4

retrageri si/sau anulari;

> identificarea adecvati a documentelor si datelor perimate, care au fost retinute din
motive legale sau in urma unor recomandari.
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Documentatia sistemului calitatii este organizatd intr-un sistem de patru (4) niveluri:
manual, proceduri (de sistem, de proces, operationale), instructiuni de lucru, registre,
formulare si inregistrari:

Vederea SO a firmei Lo Text
itatii
Flowcharts
Ce trebuie facut W
Cum trebuie

Instructiuni de Lucru Formulare

Al treilea

BCLERY ihregistriri care demonstreaza Conformitatea ; Fisiere
Al Daifne

Reprezentantul Managementului a stabilit, documentat si implementat o procedurda de
control a inregistrarilor sistemului de management [Control Tnregistrari, PS-SMC 02], pentru
a demonstra conformitatea cu cerintele specificate si eficienta sistemului de management al
calitatii, precum si conformitatea cu jcerintele reglementare §i legale. Aceasta procedura
specifica precizeaza cum vor fi idfentificate si pastrate aceste fnregistrari in locuri
corespunzatoare, pentru a se asigura disponibilitatea si protectia lor impotiva deteriorarilor.
S-a stabilit perioada de pastrare a inregistrarilor, iar modul de eliminare a lor este de
asemenea definit si documentat.

Documentele si datele trebuie s3 fie lizibile, identificabile cu usurint3 si usor de retras.
Conform cerintelor, documentele si datele de provenientd externd sunt identificate si
controlate. inregistrarile sunt de asem:enea controlate. i
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8. OPERARE

8.1 Planificare si control operational

Organizatia planifica, implementeazi si controleazi procesele necesare pentru a satisface
cerintele pentru prestarea serviciilor, prin:

> determinarea cerintelor pentru servicii;

> stabilirea criteriilor pentru procese si pentru acceptarea serviciilor;

> determinarea resurselor necesare pentru realizarea conformit&tii cu cerintele pentru
servicii;

» implementarea controlului proceselor in conformitate cu criteriile;

> determinarea, mentinerea si pastrarea informatiilor documentate atit cit este
necesar pentru a avea incredere cd procesele s-au efectuat conform celor planificate
si pentru a demonstra conformitatea serviciilor cu cerintele

Elementele de iegire ale acestei planificri sunt adecvate operatiunilor organizatiei.

Organizatia controleazd schimbirile planificate si analizeazd consecintele schimbirilor
neintentionate, prin intreprinderea de actiuni care sa diminueze orice efecte negative.
Organizatia se asigur3 cd procesele externalizate sau furnizate din exterior sunt controlate.

8.2 Cerinte pentru servicii i

8.2.1 Comunicarea cu clientul

Responsabilitatile pentru comunicarea cu clientul in legdtura cu:
> furnizarea de informatii referitoare la servicii;
> tratarea solicitarilor, inclusiv a modificirilor acestora;

> obtinerea feedback-ului de la client referitor la servicii, inclusiv reclamatiile clientului
- a se vedea procedurile interne [Controlul Neconformitdtilor, PS-SMC 04], [Evaluare
satisfactie clienti, PS-SMC 08].

> tratarea sau controlul proprietétii clientului; :

|

> stabilirea cerintelor specifice pentru acfiunile de urgent3, atunci cand este relevant;

sunt definite.

8.2.2 Determinarea cerintelor pentru servicii

Atunci cdnd determin3 cerintele pentru serviciile ce vor fi oferite clientilor, organizatia se
asigura ca:
> cerintele pentru servicii sunt definite, inclusiv orice cerinte legale si reglementate
aplicabile, precum si acele cerinte considerate necesare de catre organizatie;

» organizatia isi poate respecta declaratiile sale referitoare la serviciile pe care le ofera.

8.2.3 Analiza cerintelor pentru servicii ;

Organizatia se asigura c3 are capabilitatea de a satisface cerintele pentru serviciile ce vor fi
oferite clientilor. Organizatia efectueazs o analiz3, inainte de a se angaja
sa furnizeze servicii citre client, analiz3 care include:
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> cerintele specificate de client, inclusiv cele pentru activititile de livrare si postlivrare;

> cerintele nespecificate de client, dar necesare pentru utilizarea specificatd sau
intentionatd, atunci cand este cunoscuta;

» cerintele specificate de organizatie;
> cerintele legale si reglementate aplicabile serviciilor;
> cerintele din solicitare care difer§ de cele exprimate anterior.

Organizatia se asigurd ci cerintele din solicitare care difera de cele exprimate anterior au
fost rezolvate.

Atunci cand clientul nu furnizeazs o declaratie documentatj a cerintelor, cerintele clientului
sunt confirmate de organizatie inainte de acceptare.
Organizatia pdstreazs informatjii documentate, dupi caz, referitoare la:

> rezultatele analizei;

1 {

> orice noi cerinte referitoare la serviciile solicitate.

8.2.4. Modificéri ale cerintelor pentru servicii

Atunci cénd cerintele referitoare la servicii sunt modificate, organizatia se asigurs c3
informatiile documentate relevante sunt amendate si cd personalul implicat este
congstientizat cu privire la cerintele modificate.

8.3 Proiectarea si dezvoltarea serviciilor

8.3.1 Generalitati

Organizatia desfasoard activittii ce presupun proiectarea si dezvoltarea serviciilor. Tn acest
sens organizatia a stabilit, implementat si mentine un proces de proiectare si dezvoltare
adecvat pentru a se asigura de furnizarea ulterioari a serviciilor.

8.3.2 Planificarea proiectérii si dezvoltirii

La determinarea etapelor si controalelor pentru proiectare si dezvoltare organizatia ia in
considerare:

> natura, durata si complexitatea activitatilor de proiectare si dezvoltare;
etapele de proces necesare, inclusiv analizele aplicabile ale proiectarii si dezvoltarii;

>

> activitdtile necesare de verificare $i validare, ale proiectarii si dezvoltirii;

> responsabilitatile si autoritatile implicate in procesul de proiectare si dezvoltare;
>

resursele interne si externe necesare pentru proiectarea si dezvoltarea produselor si
serviciilor;

!
necesitatea de control al interfetelor intre persoanele implicate in procesul de
proiectare si dezvoltare;

Y

> necesitatea de implicare a clientilor si utilizatorilor in procesul de proiectare si
dezvoltare;

> cerinte pentru furnizarea ulterioars a produselor si serviciilor;
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nivelul de control al procesului de proiectare si dezvoltare asteptat de clienti si alte
parti interesate relevante;

informatii documentate necesare pentru a demonstra c3 cerintele de proiectare si
dezvoltare au fost indeplinite.

8.3.3 Elemente de intrare ale proiectarii si dezvolt3rii

Organizatia determin3 cerintele esentiale pentru tipurile specifice de produse si servicii care
vor fi proiectate si dezvoltate. Organizatiaia in considerare:

>
>
>
>
>

cerinte functionale si de performant;

informatii provenite din activitati de proiectare si dezvoltare anterioare similare;
cerinte legale si reglementate;

standarde sau coduri de practica pe care organizatia s-a angajat s3 le implementeze;

consecinte potentiale ale esecului din cauza naturij produselor si serviciilor.

Elementele de intrare sunt adecvate pentru scopurile proiectarii si dezvoltarii, complete si
fard ambiguitsti. Elementele de intrare ale proiectdrii i dezvoltirii care sunt'in conflict sunt
rezolvate.

8.3.4 Controale ale proiectarii si dezvoltirii

Organizatia aplici controale asupra procesului de proiectare si dezvoltare pentru a se

asigura c3:

> sunt definite rezultatele care urmeaz$ 53 fie obtinute;

> sunt efectuate analize pentru a evalua capabilitatea rezultatelor proiectarii si
dezvoltirii de a satisface cerintele;

> sunt efectuate activitati de verificare pentru a se asigura c3 elementele de iesire ale
proiectdrii si dezvoltirii satisfac cerintele elementelor de intrare;

> sunt efectuate activitati de validare pentru a se asigura c3 produsele si serviciile
rezultate satisfac cerinfele pentru aplicatia specificatd sau pentru utilizarea
intentionata;

> sunt intreprinse toate actiunile necesare referitoare la problemele determinate in

timpul analizelor sau activitatilor de verificare si validare.,

8.3.5 Elemente de iesire ale proiectirii si dezvoltarii

Organizatia se asigurd cd elementele de iesire ale proiectsrii si dezvoltarii:

> satisfac cerintele elementelor de intrare;
> sunt adecvate pentru procesele ulterioare de furnizare a produselor si serviciilor;
> includ, sau fac referire la, cerinte pentru monitorizare $i masurare, dup$ caz, si
criterii de acceptare;
> precizeazs Caracteristicile produselor §i serviciilor care sunt esentiale pentry scopul
intentionat si pentru furnizarea lor sigurd si adecvaty.
N ——— e
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8.3.6 Modificiri ale proiectirii si dezvoltarii

Organizatia identifics, analizaz3 si controleazd modificirile efectuate in timpul sau ulterior
proiectarii si dezvoltarii produselor $i serviciilor, atat cat este necesar pentru a se asigura c3
nu exista niciun impact negativ asupra-conformitatii cu cerintele.

Organizatia pastreazs informatii documentate referitoare la:
> modificdrile proiectsrii si dezvolt3rii;
> rezultatele analizelor;
» autorizarea modificdrilor;
> actiunile intreprinse pentru a preveni impacturi negative;
8.4 Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior

8.4.1 Generalitati

Organizatia se asigurd c procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior sunt
conforme cu cerintele si determind controalele care urmeaza si fie aplicate proceselor,
produselor si serviciilor furnizate din exterior, atunci cind:

> produsele si serviciile de la furnizori externi vor fi incorporate in produsele Si
serviciile proprii ale organizatiei;
> produsele si serviciile sunt livrate de furnizor direct clientulyi (clientilor) in numele
organizatiei;
> un proces, sau o parte a unui proces este livrat de un furnizor extern ca urmare a
unei decizii a organizatiei.
Organizatia determin §i aplica criterii pentru evaluarea, selectarea, monitorizarea
performantelor si reevaluarea furnizorilor externi, pe baza capabilitatii acestora de a furniza
procese sau produse si servicii in conformitate cu cerintele. Organizatia pastreazs informatii
documentate ale acestor activitati si ale oriciror actiuni necesare care decurg din evalugri —
a se vedea procedurile [Achizitii Publice, PO-01], [Elaborarea programului achizitiilor
publice, PO-01-01], [Procedurs simplificatd proprie pentru atribuirea contractelor de
achizi,tie/acorduri cadru si pentru orgbnizarea de concursuri de solutii ce 'privesc achizitiile
publice ce au ca obiect servicii sociale'gi alte servicii specifice a cdror valoare estimate este
mai mica decdt pragurile corespunzitoare prevazute la art.7 alin.(1) lit.(c) din Legea
98/2016, privind achizitiile publice, PO-01-01-02], [Organizarea si' desfdsurarea
procedurilor de achizitii publice, PO-01-01-03].

8.4.2 Tipul si amploarea controlului

Organizatia se asigury ca procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior nu
influenteaz3 negativ capabilitatea organizatiei de a livra consecvent clientilor s3i servicii
conforme.

Prin intermediul procedurilor [Achizitii Publice, PO-01 1, [Elaborarea programului achizitiilor
publice, PO-01-01], [Procedurd simplificatd proprie pentry atribuirea contractelor de
achizitie/acorduri cadru si pentru organizarea de concursuri de solutii ce privesc achizitiile
publice ce au ca obiect servicii sociale si alte servicii specifice a cdror valoare estimate este
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mai mica decét pragurile corespunzdtoare prevdzute la art.7 alin.(1) lit.(c) din Legea
98/2016, privind achizitiile publice, P0O-01-01-02], [Organizarea si  desfdsurarea
procedurilor de achizitii publice, P0O-01-01-03]. organizatia se asigura ca:

> procesele furnizate din exterior réman sub controlul sistemului s3u de management;

> defineste controalele pe care intentioneazd si le aplice asupra unui furnizor extern
cat si acelea pe care intentioneazs sj le aplice asupra elementului de iesire rezultat;

> cd ia in considerare impactul potential al proceselor, produselor si serviciilor
furnizate din exterior asupra - capabilitatii organizatiei de a satisface consecvent
cerinele clientilor si cerintele legale si reglementate aplicabile, precum i
eficacitatea controalelor aplicate de furnizorul extern;

> determin3 verificarea sau alte activititi necesare pentru a se asigura cd procesele,
produsele si serviciile furnizate din exterior satisfac cerintele.

8.4.3 Informatii pentru furnizorii externi

Organizatia se asigurs de adecvarea cerintelor inainte de comunicarea lor citre furnizorul
extern si comunica cerintele sale pentru:

> procesele, produsele $i serviciile care urmeaza sj fie furnizate;

> aprobarea pentru produse si servicii; metode, procese si echipamente; eliberarea
produselor si serviciilor;

> competenta, inclusiv orice cerinte de calificare a persoanelor;

v

interactiunile furnizorilor externi cu organizatia;

> controlul si monitorizarea performantelor furnizorilor externi, care vor fi aplicate de
organizatie;

> activititile de verificare sau validare pe care organizatia, sau clientul ei,
intentioneaz3 si le realizeze in locatiile furnizorilor externi.

8.5 Furnizarea serviciilor

8.5.1 Controlul furnizrii de servicii

Organizatia implementeaz3 activitatea specificd in conditii controlate conform procedurilor
si legislatiei din domeniu - a se vedea procedurile [Punerea in valoare q patrimoniului
muzeal, PO-05], [Supraveghere si ghidaj, PO-06], Dezvoltarea si evidenta ‘colec,tiilor, PO-
07], [Cercetarea, evidenta, documentarea, protejarea si dezvoltarea patrimoniului, PO-
08], [Conservare si restaurare, PO-09].

> disponibilitatea informatiilor documentate care definesc caracteristicile serviciilor
care urmeazi si fie furnizate, sau a activitatilor care urmeaz3 sa fie efectuate,
precum si rezultatele care urmeazs sj fie obtinute;

> disponibilitatea si utilizarea resurselor de monitorizare si masurare adecvate;

> implementarea activitatilor de monitorizare $i masurare, in etape corespunzatoare,
pentru a verifica daci au fost indeplinite criteriile pentru controlul proceselor sau
elementelor de iesire, precum si criteriile de acceptare pentru servicii;
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> utilizarea infrastructurii corespunzdtoare si a mediului corespunzator pentry
operarea proceselor;

> implementarea actiunilor de prevenire a erorilor umane;
> implementarea activitatilor de eliberare, livrare si post livrare.
8.5.2 Identificare si trasabilitate

Organizatia utilizeaz mijloace adecvate pentru identificarea elementelor de iesire atunci
cand este necesar s§ se asigure conformitatea serviciilor.

Organizatia identificy stadiul elementelor de iesire referitor la cerintele de monitorizare si
masurare, pe tot parcursul furnizarii de servicii.

(regdsirea), care asigura posibilitatea identificarii si controlului tuturor factorilor implicati in
prestarea serviciilor si tinerea sub control a tuturor proceselor.

I3 A

Proprietatea unui client say unui furnizor extern include atat proprietatea intelectualy cat si
date personale,

8.5.4 P3strare

Organizatia pistreazs elementele de iesire pe parcursul furnizarii serviciului atat cat este
necesar pentru a se asigura conformitatea cu cerintele.

8.5.5 Activitati post-livrare

Organizatia indeplineste cerintele pentru activitatile de post-livrare asociate cu serviciile
realizate. Pentry determinarea amplorii activititilor de post-livrare cerute, organizatia ia in
considerare:

> cerintele legale si reglementate;
> cerintele clientului;
> feed-backul de Ia client.

8.5.6 Controlul modificdrilor
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Organizatia controleazs si analizeazd modificrile referitoare la furnizarea serviciului, atat
cat este necesar pentru a se asigura continuitatea conformitatii cu cerintele.

Organizatia pistreaze informatii documentate care sa descrie rezultatele analizrii
modificarilor, persoana (persoanele) care autorizeaza modificarea $i orice actiuni necesare
care rezultd din analizi ~ g se vedea procedura interng [Analiza efectuatdi de management
PS-sMc 07].

8.6 Eliberarea produselor si serviciilor

Organizatia implementeaz3 modalitati planificate, in etape corespunzatoare, pentry a
verifica dacj cerintele pentru serviciy au fost indeplinite. Preadarea citre client nu se
produce fnainte ca modalitdtile planificate sd fie finalizate in mod corespunzitor.
Organizatia p3streazs informatii documentate:

> doveziale conformittii cu criteriile de acceptare;
> trasabilitatea persoanei (persoanelor) care autorizeaza eliberares.

8.7 Controlul elementelor de iesire neconforme

Organizatia se asigurd c3 elementele de iesire care ny sunt conforme cy cerintele referitoare
la acestea sunt identificate si controlate pentry a preveni utilizarea sau livrarea lor
neintentionats.

neconforme detectate dupi livrare/predare, in timpul sau dup3 furnizarea serviciilor ~ g se
vedea procedura [Controlul Neconformitc‘i,tilor, PS 04].

Organizatia trateazy elementele de iesire neconforme in unul sau mai multe din
urmatoarele moduri:

> corectie;

> izolare, retinere, returnare say suspendare a livririi serviciilor;
> informarea clientului;

> obtinerea autorizarii pentry acceptarea cu derogare.

Conformitatea cu cerintele este verificats atunci cand elementele de iesire neconforme sunt
Corectate - g se vedeqg procedura [Controlul Neconformita“,tilor, PS 04]..

Organizatia pastreazs informatii documentate care:
> descriu neconformitatea;
> descriu actiunile intreprinse;
> descriu orice derogdri obtinute;

> identificj autoritatea care decide actiunile referitoare |a neconformitate.
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9. EVALUAREA PERFORMANTEI
9.1 Monitorizare, masurare, analizare si evaluare
9.11 Generalitati
Organizatia determins:
> ce necesiti sj fie monitorizat si misurat;

> metodele de monitorizare, masurare, analizare si evaluare necesare pentru a se
asigura rezultate valide;

> cand trebuie efectuate Mmonitorizarea si masurarea;

informatii documentate adecvate ca dovads a rezultatelor ~ g se vedea procedurile
[Stabilirea si monitorizareq obiectivelor, PS-SMC 10], [Analiza efectuatd de management,
PS-sMc 07].

9.1.2 Satisfactia clientuluj

Organizatia monitorizeazi perceptiile clientilor referitoare la masura in care au fost

clienti, PS-SpMC 08].

9.1.3 Analiz4 si evaluare

> conformitatea serviciilor;
gradul de satisfactie a clientului;

performanta si eficacitatea sistemulyi de management al calitatii;

>

>

> daci planificarea a fost implementat§ in mod eficace;

> eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile $i oportunititile;
> performanta furnizorilor externi;

> necesitatea de imbun&tatiri pentru sistemul de management al calititii.

Este responsabilitatea conducerii de a analiza rezultatele analizej si de a intreprinde

organizatie se realizeazs prin intermediul sedintei de analizg a sistemului de management —
a se vedea procedura [Analiza efectuqts de management PS-SMC 07].
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9.2 Audit intern

Organizatia 3 stabilit, imple
PS-SMC 03], pentru conducerea de audituri interne ale sistemului de management |a
intervale planificate pentry a furniza informatii referitoare |a faptul c3 sistemul de
Management este conform Cu cerintele proprij organizatiei pentry sistemul sjy de
Management, cerintele acestyj standard international si este implementat si mentinut in
mod eficace,

w

> planifica, stabileste, implementeazs si mentine un program (programe) de audit care
sd includj frecventa, metodele, responsabilititile, cerintele de planificare Si
raportare, si care trebuie s3 i3 in considerare importanta proceselor implicate,
modificarile care influenteazs organizatia si rezultatele auditurilor precedente;

> selecteazs auditorii si efectueazs audituri astfel incat s3 Se asigure obiectivitatea si
impartialitatea Procesului de audit;

9.3 Analiza efectuats de management

9.3.1 Generalitsti

tendintele referitoare la:
a) satisfactia clientulyi si feedbackul de I3 partile interesate relevante;
b) masurain care au fost indeplinite obiectivele calitatii;
c) performanta proceselor si conformitatea serviciilor;
d) neconformitéti s actiuni corective;
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e} rezultatele monitorizari si mdsurdm;
f)  rezultatele auditurilor;
g) performanta furnizorilor externi;

> adecvarea resurselor;

> eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile $i oportunititile (a se vedea

> oportunitatile de imbuntatire,
9.3.3 Elemente de iesire ale analizei efectuate de management

Elemente de iesire ale analizei efectuate de Mmanagement trebuie s3 includs decizii si actiuni
referitoare la:

> oportunitati de Imbungtitire;
> orice necesitati de modificare a sistemului de management;
> necesitatile de resurse,

Organizatia pistreazs informatii documentate ca dovadi a rezultatelor analizelor efectuate
de management — g se vedea procedura [Analiza efectuat de management PS-sMmC 07].
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10. iIMBU NATATIRE
10.1 Generalititi

rice actiuni necesare pentru a indeplini cerintele clientului si pentru a creste satisfactia
clientului. Acestea actiuni includ:

> imbunititirea serviciilor pentru a satisface cerintele precum si pentru a aborda
necesitdti si asteptiri viitoare;

> corectarea, prevenirea say reducerea efectelor nedorite;
> imbunatitirea performantei si eficacitatii sistemului de Management

A se vedeq procedurile [Stabilireq si monitorizareq obiectivelor, PS-SMIC 10}, [Actiuni
corective, PS-SMIC 05]

10.2 Neconformitate si actiune corectivs

Prin intermediul procedurilor documentate, [Controlul Neconformitdtilor, ps-smc 04] si
[Actiuni corective, PS-SMIC 05], organizatia se asigura c¢d atunci cand apare o
neconformitate, inclusiv dacs aceasta rezulta din reclamatii:

> reactioneazy I3 neconformitate si, dupd cum este cazul intreprinde actiuni pentry
controlul si corectarea acesteia si se ocupi de consecinte;

> evalueazs necesitatea de actiuni pentru eliminarea cauzej (cauzelor) neconformitatii,
CU scopul ca aceasta s3 ny reapard sau s3 nu apara in alt3 parte, prin:

-~ examinarea si analizarea neconformitatii;
- determinarea cauzelor neconformitatii;

- determinarea unor neconformitati similare existente sau care ar putea
eventual s3 apars;

> implementeazi orice actiune necesars;

A\

analizeaz3 eficacitatea oricdrei actiuni corective intreprinse;

> actualizeaz riscurile si oportunitatile determinate in timpul planificirii, daca este
necesar;

survenite si pastreazs informatii documentate ca dovad3 pentru:
> natura neconformitatilor si orice actiuni intreprinse ulterior;
> rezultatele oricdrei actiuni corective.

10.3 imbunitstire continug

Organizatia imbunititeste continuu pertinenta, adecvarea si eficacitatea sistemului de
management si ia in considerare rezultatele analizei si evaludrii, precum si elementele de
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