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1. SCOP

Prezenta procedurd stabileste activitatea de identificare, analizi si tratare a
neconformitatilor, precum si a reclamatiilor primite de Ia clienti.

2. DOMENIU DE APLICARE
Procedura se aplica pentru intreg domeniul de activitate al organizatiei.
3. TERMINOLOGIE SI ABREVIERI

3.1 Terminologie
3.1.1 Produs neconform = produs care in urma verificirilor se constatd ci nu
corespunde cerintelor specificate ale clientilor.

3.1.2 Se considerad reclamatie de la client una din urméatoarele situatii :

* reclamatie scrisd primitd de la client privind nerespectarea clauzelor
contractuale
* observatiile clientului, scrise sau verbale, din care rezulta ca
produsul/serviciul nu corespunde cerintelor specificate ale clientilor
3.1.3 Reclamatii intemeiate = observatiile scrise / verbale ale clientului care n urma
analizei se constatd c3 sunt din vina organizatiei .
3.1.4 Reclamatii neintemeiate = observatiile scrise /verbale ale clientului care in
urma analizei se constata c& sunt fie nefondate, fie sunt din vina clientului.

3.1.5 Corectie - actiune stabilita pentru eliminarea neconformitétii

3.2. Abrevieri
Conform capitol 3 din MSMC — Manualul Sistemul de Management al Calitatii

4. DOCUMENTE DE REFERINTA
SR EN ISO 9001:2015 -Sisteme de management al calitatii. Cerinte.

5. RESPONSABILITATI

5.1 Responsabil de proces = RM
5.2 Echipa de proces = RA/RP, D
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6. DESCRIEREA PROCESULUI

INTRARI DESCRIEREA PROCESULUI RESPONSABIL IESIRI
Reclamatie 1. Identificare neconformitati RA/RP, RM
client; Neconformititile pot fi identificate in

PV receptie si urmétoarell-ensituatii.:. _
constatare - reclamatii intemeiate de lg clienti;
diferente; - receptia produselor/serviciilor;

-sesizdrilor  personalului  in timpul

desfasurdrii activitatii.

2. Izolare produs neconform RA/RP, RM

Cand se constatd materiale / produse

neconforme se aplicd pe unitatea de

ambalaj / produs - eticheta de identificare -

PRODUS NECONFORM, sau se depoziteaz

in zona special marcats si  destinatd

depozitarii temporare a materialelor / i

produselor neconforme pentru a evita

amestecarea acestora cu cele conforme.

Cand se constats neconformititi  |la

executarea serviciilor/lucrarilor, se opreste

executarea serviciului/lucrarii si  se anunta

seful direct si RM.
3. Emitere RNAC RA/RP, RM | RNAC, cod PS-
Pentru fiecare produs/serviciu neconform SMC04/F1;
(inclusiv reclamatii intemeiate de |a
clienti)) se emite un Raport de
/ neconformitate i actiune corectivi
(RNAC), cod PS-SMC 04/F1
Se completeazi RNAC la rubricile cu privire
la identificarea si descrierea
neconformitatii.
RNAC, cod PS- | 4. Stabilirea cauzelor neconformitatii RA/RP,RM | RNAC, cod PS-
SMCO4/F1; | ga stabilesc cauzele aparitiei SMC 04/F1;
neconformitéatii si se completeazd in RNAC.

]
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[ RNAC, cod Ps- 5. Stabilire corectie si actiuni corective RA/RP,RM, D | RNAC, cod PS-

SMC 04/F1;

Pentru imbun3titirea continud a SMC pe
baza neconformitatilor constatate, RA/RP
unde a fost identificats neconformitatea
stabileste in RNAC:
- corectia — actiunea imediat3 pentru
eliminarea neconformitatii;
- actiunea corectivéi - actiunea
necesard pentru identificarea si
eliminarea cauzelor neconformitatii;
- data, termenul sj responsabilul
pentru aplicarea corectiei siactiunii
corective.

SMC 04/F1;

RNAC, cod Ps-
SMC 04/F1

6. Implementare corectie si actiuni
corective

Corectiile si actiunile corective trebuie
aplicate pand la data planificat3 in RNAC,

RA/RP RNAC, cod PS-

SMC 04/F1

RNAC, cod PS-
SMC 04/F1

7. Verificarea aplicirii corectiei si a
eficacitatii actiunilor corective

Se verificd dacs corectia si actiunile
corective stabilite au fost implementate si
se completeaza constatirile in RNAC,

In situatia in care, la verificarea corectiilor /
actiunilor corective se constatd cj acestea
nu au fost aplicate, se poate stabili un nou
termen de aplicare. '

Verificarea eficacitatii actiunilor corective
din RNAC se efectueazd inaintea analizei
efectuate de management.

In situatia in care actiunile corective nu au
fost eficace se supune analizei conducerii
pentru stabilirea altor actiuni corective.

RM RNAC, cod PS-

SMC 04/F1

RNAC, cod PS-
SMCo04/F1

8. Raportare eficacitate actiuni corective

In urma verificsrii implementarii ~ si
eficacitatii - actiunii corective, rezultatele
sunt raportate RA/RP, RM si D.

RNAC, cod Ps-
SMC 04/F1

RM
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Dosarde |9, Analiza datelor RM, D
audit; Datele referitoare |Ia neconformitatile

constatate si  eficacitatea actiunilor
PS-SMC 07 - . " L
Analiza de corective sunnt ana |z'ate statistic Svl sunt
management; | Prezentate in  Analiza efectuaty de
management, conform PS-SMC 07 - Analiza
de management. ]

7. EVIDENTE, INREGISTRARI $I ANEXE %

7.1 Raport de neconformitate ;iiactiune corectiva (RNAC), cod PS-SMC 04/F1
7.2 Eticheta PRODUS NECONFORM

8. DIFUZARE

Prezenta procedurj este pusa la dispozitia utilizatorilor pe suport de hartie conform Listei
de difuzare.




RAPORT DE NECONFORMITATE S| ACTIUNE CORECTIVA (RNAC)

|_Ps-smcoa/F1
| Ed.]
[ regan

Neconformitate identificata intern [] | Reclamatie client ] | Neconformitate dupa audit []

Cine a observat problema?

Data completarii:

/ /

Observator neconformitate:
(numele si prenumele persoanei)

(functia)

Informatii cu privire la neconformitate

Descrierea neconformitatii:

Cauza neconformititii: intreaba-fe DE CE? DE CE?

Descrierea cauzei:

Corectia

Numele: Data limita:
Functia: /

Decident:
Data: / /

Semnatura:

Corectia:

0 Semnaitura responsabil corectie:

[] Data: / /

Actiunea Corectivi

Numele: Data limita:
Functia: /

Decident:
Data: / /

Semnétura:;

Actiunea Corectiva:

[J Semnétura responsabil actiune corectiv:

[ Data: / /

Audit de Eficacitate

Eficienta actiunii s3 fie auditats de-

Data propusa: ‘ Data verificare:

Dovezi ale actiuni corective intreprinse:

[1DA

A fost actiunea eficace?

LINu

Daca NU, noua actiune corectiv nr-

Actiune corectivs inchisa. Data: v

/

Aprobarea RM:




PRODUS NECONFORM

Nu indepdértati aceasts etichets firi
aprobarea RM!!]




