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1. Scop

Prezenta procedurid de sistem reglementeazd modul de tratare si tinere sub control a

neconformitatilor (de produs, de procese), tratarea reclamatiilor, precum si responsabilitiile pe

care le au functiile implicate.

2. Domeniul de aplicare

Prevederile prezentei proceduri de sistem se aplica in cadrul organizatiei de cétre functiile
implicate in {inerea sub control al neconformitétilor si in tratarea reclamatiilor.

Responsabili de proces: Sefi compartimente.

3. Definitii si prescurtiri
3.1. Definitii

Neconformitate — neindeplinirza unei ceringe.
Cerinfd — nevoie sau asteptare care este declarata, in general implicita sau obligatorie.
Corectie — actiune intreprinsi pentru a elimina o neconformitate constatat.
Sef compartiment — conform Organigramai.
Actiuni corective — actiuni de eliminare a cauzelor neconformititilor detectate.
3.2. Prescurtiiri

4. Documente dereferint:

SM EN ISO 9001 : 2015. Sisteme de management al calitatii. Cerinte.

SM SR EN ISO 14001 : 2015. Sisteme de management al Protectiei Mediului. Cerinte.

SM EN ISO 9000:2015. Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular
MSMI - Manualul Calitatii si protectia mediului al MEGATEK GRUP SRL

Manual, proceduri si alte informatii documentate aplicabile.

Cerinte legale si alte cerinte aplicabile.

5. Procedura

5.1. Tratarea neconformititilor la receptie

Daca la receptia produselor (combustibil, imbricaminte, materiale de constructii) / serviciilor
aprovizionate (servicii comunale) se constati neconformitati, functia care a comandat

serviciul/produsul intocmeste un ,,Raport de neconformitate” (vezi anexa) si informeaza furnizorul

in acest sens. Produsele/serviciile neconforme nu se receptioneazi.
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Raspunsul furnizorului si masurile luate sunt documentate de funcfia responsabila pe »Raportul

de neconformitate” si informeaza partile/functiile implicate care procedeaza conform misurilor

luate.

S3.2. Tratarea observatiilor si_a reclamatiilor ( petitiilor) de la clienti

Observatiile clientilor referitoare la rezolvarea problemelor legate de satisfacerea cerintelor
acestora se documenteaza prin prezenta procedura, sunt inregistrate de citre Persoana care le-a
receptionat, cu toate detaliile $i amanuntele necesare pentru identificarea problemelor.
,,fnregistrérile” mentinute sunt transmise administratorului care le analizeazd impreund cu functiile
implicate si Intreprind masuri adecvate.

In cazul in care reclamafia este intemeiat, Responsabil stabileste modul de rezolvare a
reclamatiei, responsabilitiile si termenele aferente ce se impun si le inregistreazi in »Fisa de
reclamatie” pe care o transmite partilor / functiilor implicate in rezolvarea acestora, inclusiv
furnizorului dac este implicat.

In cazul in care solutionarea reclamatiei 1i depdseste competentele, Responsabil informeazi

administratorul care ia masurile necesare.

5.3. Tratarea neconformitz‘it ilor legate de procese sau de sistemul de management

Dacd se constatd neconformitifi in cadrul unui proces existent in organizatie sau o
neconformitate de sistem, Responsabilul procesului respectiv intocmeste un »Raport de
neconformitate” si informeaza Administrator care analizeazi problemele. Deciziile luate sunt
documentate de Administrator pe ,,Raportul de neconformitate” si informeaza partile/functiile

implicate care procedeaza conform misurilor luate.

S.4. Actiuni corective ‘
<k ol 4 L | .
S.4.1. Initierea actiunilor corective

Actiunile corective se ini;iaza? si se aplicd 1n situatii in care apar probleme legate de:

—  neconformititi depistate in timpul realizzrii produselor;

informatiile referitoare ]ia produsele / serviciile aprovizionate;
—  reclamatii de la clienti;

—  functionarea sistemul d§ management al calitatii;

—  procesele de imbunatiire;

—  masurarea §i monitorizarea proceselor;
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—  rezultatele auditurilorjinterne si externe ale sistemului de management integrat.

Informatiile si datele obiective care conduc la actiuni corective provin din:

a) ,Rapoarte de audit” (vezii procedura PS-09-02).

b) Analiza gradului de satisfac:tie a clientilor (vezi procedura PS-09-01).

¢) Neconcordante intre cerinfele activitatilor si gradul de instruire a personalului.

d) Reclamatii facute de clier:hi (vezi capitolul 5.3).

e) Informatii documentate idadecvate sau inexistente.

f) Neconformititile depistatF (vezi capitolele 5.1 - 5.5).

in cazul aparitiei neconform?it:’i;ilor se ntreprind actiuni corective pentru a elimina cauzele
neconformitatilor depistate in sicopul de a preveni reaparitia acestora. Amploarea actiunilor
corective int{eprinse pentru el:}iminarea cauzelor neconformitifilor existente sunt stabilite
corespunzator efectelor neconfoq‘nitétilor aparute.

Responsabilii de procese aTu responsabilitatea de a rezolva neconformititile constatate
(inregistrate pe Rapoarte de neco:ilformitate) in sfera lor de activitate pentru a imbunatati calitatea

! ; I . . - .
produselor realizate si functionarea proceselor/sistemului de management al calitatii. Dac3 acest

lucru nu este posibil, atunci au obligatia si transmitd problema Administratorului  care o
analizeaza si dispune masurile ne(;:esare.
|
In functie de analiza si deci:ziiile luate privind neconformitatea semnalati in »Raportul de

neconformitate” se pot initia ac';iﬁni corective conform paragrafului 5.5.2 al prezentei proceduri

|
de sistem. |

' S.4.2. Derularea si final!'éarea actiunilor corective
Etapele care se parcurg la apiicarea actiunilor corective sunt:

a) identificarea neconformititii;

b) analiza cauzei neconformitaii;

¢) luarea de masuri in scopul iinléturérii cauzelor neconformititii existente;

d) verificarea aplicarii masurilor stabilite;

e) analizarea eficacitatii actiunii corective intreprinse.

Neconformitatile semnalate id »Rapoartele de neconformitate” sunt analizate de Responsabilii
de procese in vederea depistirii caﬁzelor reale, din punct de vedere al costurilor, performantelor si
a satisfacerii cerintelor prescrise.

In urma analizei, Administratorul aproba actiunile corective, precum si responsabilitétile si

termenele de rezolvare ale acestor%, iar Responsabilul de proces raspunde de aplicarea deciziilor
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luate. Verificarea aplicarii, respectiv a eficacitatii actiunilor corective si documentarea rezultatului

pe ,.Raportul de neconformitate” este efectuati de Responsabilul de proces. Daci actiunile stabilite

nu au ca rezultat eliminarea cauzelor existente ale neconformitatilor, Responsabilul de proces,

Impreund cu persoanele implicate, stabilesc noi actiuni sau continuarea aplicarii masurilor

anterioare, care sunt consemnate in ,,Raportul de neconformitate”,

Actiunea corectivi se consideri incheiati numai in cazul finalizarii eficace a tuturor actiunilor
prevazute in ,,Raportul de neconformitate”,

Responsabilul de proces are responsabilitatea de a informa Administratorul cu privire la

rezultatele actiunilor corective, atit dupa finalizarea lor cat s1 in cadrul analizei efectuate de
management.
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