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1. SCOP

Prezenta procedura are drept scop modul de tratare a cauzelor neconformitatilor
aparute, sau care ar putea eventual sa apara, precum si initierea si implementarea de
actiuni corective adecvate care sa duca la imbunatatirea activitatii la cresterea eficacitatii
si eficientei proceselor institutiei.

2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplicd in situatia aparitiei unor neconformitati, sau a altor situatii
nedorite referitoare la serviciile furnizate comunitatii si la procesele desfasurate in cadrul ¢
Primariei.

3. DEFINITII $I ABREVIERI

DEFINITH

Conformitate - indeplinirea unei cerinte

Neconformitate - neindeplinirea unei cerinte

Actiune corectivd - actiune (intreprinsa) pentru a elimina cauza unei neconformitati
detectate sau a altei situatii nedorite.

Corectie - actiune de eliminare a unei neconformitati detectate

Reparare - actiune (intreprinsa) asupra unui produs neconform pentru a-l face acceptabil
pentru utilizarea intentionata

Reprelucrare - actiune (intreprinsad) asupra unui produs neconform pentru a-l face conform
cu cerintele.

ABREVIERI

SMC - Sistemul de management al calitatii

P - Primar

RC - Responsabil Calitate (pentru implementarea sistemului de management al calitatii )
AP - Administrator Public

D/SS/SB - Director/Sef Serviciu/Sef Birou

RNAC pentru serviciu - Raport de neconformitate si actiuni corective- pentru
produs/serviciu

RNAC pentru proces - Raport de neconformitate si actiuni corective- pentru proces

P - Procedura;

F - Formular ;

FP- Formular procedura

MC Aiud - Manualul Calitatii

4. DOCUMENTE DE REFERINTA

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

SR EN ISO 9000:2015 Sisteme de management al calitatii - Principii fundamentale si
vocabular;

SR EN ISO 19011:2011. Ghid pentru auditarea sistemelor de management.
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5. DESCRIEREA PROCESULUI
5.1. Generalitati

Atunci cand apare o neconformitate, inclusiv dacd aceasta rezultd din reclamatii,
reprezentantii Primariei Municipiului Aiud intreprind urmatoarele actiuni:

= actiuni pentru controlul si corectarea acesteia;

= actiuni pentru eliminarea cauzelor neconformitatii, cu scopul ca aceasta sa nu

reapara sau sa nu apara in alta parte;

= actiuni de implementare a oricaror masuri necesare;

= analizeaza eficacitatea actiunii corective intreprinse;

= actualizeaza riscurile si oportunitatile determinate in timpul planificarii;

» efectueaza modificari ale SMC, daca este necesar.

Neconformitatile pot fi, dupa caz, referitoare la: serviciu prestat, produs/serviciu
achizitionat, procese, echipamente, documentele SMC, etc.

Neconformitatil pot fi identificate in urmatoarele situatii:

= in timpul auditurilor interne;

* la receptia produselor/serviciilor achizitionate;

= pe fluxul de furnizare a unui serviciu catre populatie;

= dupa livrarea si receptia produselor/serviciilor achizitionate

* in timpul sau dupa furnizarea serviciilor

5.2. Neconformitati identificate in timpul auditurilor interne;

Neconformitatile identificate in procesele SMC, prin auditurile interne sau externe se
trateaza respectand procedura ,Audit intern”.

5.3. Neconformitati identificare la receptia produselor/serviciilor achizitionate de
Primarie

Produsele/ serviciile achizitionate sunt controlate la receptie de catre persoanele
responsabile de aceste activitati. Produsele/ serviciile neconforme cu cerintele sunt
identificate, analizate §i tratate in mod corespunzator prin intreprinderea de corectii si
actiuni corective.

Cand comisia de receptie sau responsabilul de proces identifica o neconformitate la
aprovizionarea unui produs se va consemna acest lucru in documentele de receptie. Se vor
intreprinde imediat masurile pentru identficarea produselor neconforme, informarea
furnizorului si remedierea neconformitatilor. Seful comisiei de receptie va desfasura toate
investigatiile necesare pentru identificarea cauzei neconformitatii si va intreprinde urgent
coretii sau actiuni corective necesare remedierii.

Produsele achizitionate, respinse pentru neconformitati se marcheaza corespunzator,
prin aplicarea unei etichete cu denumirea ,PRODUS NECONFORM” si se depoziteaza
separat de cele admise la receptia calitativa, in spatii de carantina. Ele sunt tinute la
dispozitia furnizorului sau sunt eliberate pentru utilizare, dupa tratarea lor.

Atunci cand la receptia produselor se constata neconformitati ale produselor, daca este
posibil, acestea vor fi returnate fara a mai intra in gestiunea Primariei.



Cod P.06
NECONFORMITATE
PRIMARIA MUNICIPIULUI AIUD Si ) ‘
ACTIUNE CORECTIVA Pag. 6 din 8
Editia: 1 ] Revizia : 0

5.4. Neconformitati identificate pe fluxul de prestare a serviciilor catre populatie

Produsul/ serviciul care nu satisface una din conditiile specificate pentru a fi admis se
considera produs/ serviu neconform si se identifica imediat corespunzator, dupa caz de
catre persoana care a identificat neconformitatea.

Neconformitatile produselor/ serviciilor care se pot rezolva pe loc de responsabilul de
poces nu se inregistreaza in Registrul de evidentd neconformitati - formular cod: FP.06-
01, se inregistreaza numai neconformitatile produselor/ serviciilor care nu pot fi remediate
de responsabilul de poces imediat si necesita aplicare unor solutii ulterioare pentru
remediere. '

Persoana care depisteaza neconformitati, care nu se pot rezolva pe loc de
Responsabilul de proces, trebuie sa anunte de indata Seful ierarhic superior care deschide
Registrul de evidentd neconformitdti - formular cod: FP.06-01.

Neconformitatile identificate pot fi tratate astfel:

- daca este cazul, atunci cand neconformitatea nu este repetitiva se actioneaza
printr-o corectie pentru eliminarea efectului neconformitatii.

- atunci cand neconformitatea este repetitiva se actioneaza printr-o actiune
corectiva pentru eliminarea cauzei neconformitatii.

RC se consultda cu directorul/ seful directiei/departamentului/serviciului pentru
stabilirea actiunilor corective necesare eliminarii cauzei neconformitatii, a responsabilului
si a termenului de implementare a  actiunilor. Directorul/ seful
directiei/departamentului/serviciului va desemna persoana si va verifica eficacitatea
actiunilor corective. Verificarea eficacitatii actiunilor se face in termen de 3 luni de la
data implementarii actiunilor.

5.5. Neconformitati identificate la receptia serviciilor prestate

Pentru neconformitatile identificate la receptia serviciilor se deschide Registrul de
evidentd neconformitdti - formular cod: FP.06-01.

Verificarea rezolvarii/ implementarii neconformitatilor si actiunilor corective
/preventive se face de catre directorul/ seful departamentului/serviciului in care a avut
loc neconformitatea.

5.6. Neconformitati identificate dupa livrarea produselor/ furnizarea serviciilor;

Atunci cand neconformitatea este identificata, de catre client, dupa livrarea
produsului/  funizare serviciului, Primaria Municipiului Aiud va intreprinde masurile
necesare pentru remedierea neconformitatii si pentru evaluarea eficacitatii masurilor de
remediere conform procesului de tratare a reclamatiilor.

Analiza si investigarea cauzelor neconformitatilor, presupune urmatoarele:

= responsabilii de activitati implicati in aparitia neconformitatilor, determina

actiunile corective necesare pentru eliminarea cauzelor, evalueaza amploarea
acestora, stabilesc responsabilitati, termene si se asigura ca acestea sunt
implementate si eficace.

» se utilizeaza Registrul de evidentd neconformitdti - formular cod: FP.06-01..
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5.7. Actiuni intreprinse Tn urma aparitiei neconformitatilor

Pentru a preveni repetarea pe viitor a unei neconformitati, sau altor situatii nedorite

pot fi necesare:

»= modificarea unui proces sau revizuirea unei proceduri de lucru;

* instruirea personalului pentru a fi constient de importanta activitatilor pe care le

desfasoara ;

= revizuirea SMC ;

Amploarea oricaror actiuni corective este evaluata in functie de impactul potential
asupra: costurilor, performantelor, securitatii, satisfacerii cetatenilor si imaginii entitatii
publice

Orice modificari ale documentelor SMC care rezulta din actiuni corective se efectueaza,
se inregistreaza si se implementeaza pentru a asigura functionarea eficace a SMC.

Pentru toate actiunile corective initiate se verifica implementarea si efectivitatea
acestora, responsabilitatea verificarii implementarii si a efectivitatii acestora o are RC.

La fiecare analiza efectuata de management este analizata sinteza actiunilor corective
intreprinse.

In analiza actiunilor corective intreprinse sunt reanalizate aspectele interne si externe
relevante, riscurile si oportunitatile care necesita sa fie tratate

Se pastreaza informatii documentate ca dovada pentru:
= natura neconformitatilor si orice actiuni intreprinse ulterior;
= rezultatele oricarei actiuni corective.

6. RESPONSABILITATI

Primarul

Aproba sistarea prestarii serviciilor pana la solutionarea neconformitatilor care pot
impiedica desfasurarea activitatilor;

Analizeaza si dispune alocarea resurselor necesare implementarii actiunilor stabilite
pentru rezolvarea neconformitatilor.

Dispune amploarea actiunilor corective care se intreprind pentru eliminarea cauzelor
unor neconformitati existente sau potentiale, cand acestea necesita alocarea de resurse
materiale si/sau umane.

Responsabilul Calitate

Asigura identificarea si documentarea neconformitatilor;

Urmareste modul de aplicare a prezentei procedurii;

Verifica implementarea actiunilor corective aprobate, pentru a se asigura ca aceste
actiuni sunt intreprinse si eficace.

Modifica documentele SMC ca urmare a actiunilor corective, daca este necesar .
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Drectori/ sefi departament/servicii

Stabilesc solutii de inlaturare a neconformitatilor depistate in timpul -desfasurarii
activitatilor pe care le coordoneaza;

Stabilesc actiuni corective pentru eliminarea cauzelor aparitiei neconformitatilor;

Implementeaza actiunile corective si instruieste personalul din subordine pentru
eliminarea cauzelor care au determinat aparitia neconformitatilor.

7. INFORMATII DOCUMENTATE

inregistrarile privind neconformitatile, actiunile corective fintreprinse pentru
remedierea neconformitatilor se pastreaza pe o perioada de 3 ani

8. ANEXE
1. Registru de evidenta a neconformitatilor - cod: FP.06-01
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