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1. SCOP

Procedura stabilegte modul cum se desftgoard gi controle azd, in Biblioteca Nalionald a
Republici Moldova, procesul prin care se identificd toate cauzele care au determinat produse
neconforme, precum gi totalitatea actiunilor prin care cauzele identificate sunt eliminate gi se
rcalizeazd. imbundtdlirea continud a calitdlii serviciilor prestate (inifierea, realizarea gi urm[rirea
acliunilor corective).

Prevederile prezentei proceduri au drept s6 asigure:

o Identificarea neconformitalilor, inclusiv a celor referitoare la cerinlele utilizatorilor;

o Identificarea gi analiza tuturor informaliilor referitoare la procesele SMC, pentru a determina

cauzele neconformitdfl lor constatate;

o Stabilirea acfiunilor corective necesare gi verificarea eficacitdlii acestora;

o Informatiile relevante referitoare la acliunile intreprinse gi evaluate cu prilejul analizei

efectuate de conducerea BNRM;

o Precizarea responsabilitdfilor gi a competenlelor decizionale pentru

aplicdrii acliunilor corective referitoare la SMC.

2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplicd de cdtre intregul personal ce desftgoard activit[]i
produselor, proceselor, serviciilor gi care trebuie sd se implice in
neconformitAfllor prin inilierea de ac{iuni corective.

stabilirea gi urmdrirea

3. DOCUMENTE DE REFERTNTA
a) SR EN ISo 9001:2008 - Sisteme de management al calit6lii. cerinle.

b) SR EN ISO 9000:2006 - Sisteme de Management al Ca[tIlii. Principii esentiale qi

vocabulary.

c) MMC - 01 - Manualul Managementului Calitdlii.

d) Procedura PS-03 - controlul produsului/ serviciului neconform.

e) Procedura PS-04 - Actiuni corective.

f) Procedura PS-06 - Auditul intern.

ce pot afecta calitatea

detectarea gi tratarea
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4. DEF|NtTt! g! ABREV!ERT

4.1. Definitii

4.2. Abrevieri

AC - Actiune corectivi

BNRM - Biblioteca Nationali a Republicii Moldova

RAP - Raport de acliuni preventive

RNAC - Raport de acfiuni corective

SMC - Sistemul de management al calitdfii

5. DESCRTEREA PROCEDURIT OPERATTONALE

5.1. Generalitili

Acliunile corective (AC) se stabilesc pentru neconformitajile depistate gi in urma reclamaliilor
din partea utilizatorilor.

Reclamalia utilizatorului poate viza:
o calitatea qi sau conformitatea serviciul prestat,
o documentele emise,

Acfiune corectivl Acfiune de eliminare acauzeiu.rei rec@
altei situafii nedorite.

Acfiune preventivl Acliune de eliminare a cavzelor unor@
situalii nedorite posibile, dar care nu s-au manifestat efectiv, in orice

Corectie Acliune de eliminare a unei neconformitdli detectate.
Defect Neindeplinirea unei cerinle referitoare la o utilizare intenlionatd sau

Eficacitate acfiune
corectivE

verificare dupd o anumiti perioadi de timp pentru a vedea dacl
neconformitatea a mai apdrut.

Identificare Stabilirea pe baza insugirilor caracteristice specifi ce unui produs/
serviciu gi posibilitatea de diferenliere intre acestea gi alte produse/
servicii similare.

Neconformitate Neindeplinirea unei cerinfe.
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. comportamentul personalului instituliei etc.,
o mdsurile intreprinse de institulie pentru realizareaunor obiective propuse.

Neconformitdlile pot fi generate de instruire neadecvatd, de neatenfie, de materiale sau
echipamente defecte, de organizare gi conducere defectuoasd.

Aparilia neconformitdfilor poate avea ca\zeintdmpldtoare sau sistematice, frecvente.

Activita(ile de identificare, analizare gi inregistrarc a cauzelor care au generat neconformitetrile
depistate sunt descrise in procedurile de sistem ,,Controlul produsului nJconform,,, cod pS-04 gi
,,Audit intern", cod PS-03.

5.2. Resurse necesare

5.2.1. Resurse materiale
. program legislativ actualizat;
o computere, laptopuri;
. acces Internet;
o publicafii de specialitate
o biroticd * consumabile

5.2.2. Resurse umane
Personalul implicat in cadrul procesului are competenfa necesara din punct de vedere al
studiilor, al instruirii, al abilitdlilor gi al experienlei.

5.3. Modul de lucru

5.3.1. lnitierea actiunilor corective

Procedura se referd la acliunile corective desfbgurate in cadrul BNRM pentru eliminarea cauzelor
neconformitafllor constatate privind SMC gi la cele preventive desftguiate pentru a asigura
menlinerea conformitElii SMC cu cerinlele specificate.

Se iniliazd o acliune corectivd pentru:
t neconformitdfi identificate in urma auditurilor interne sau externe;
o neconformitdfi evidenliate in Raportul de neconformitate (cod pS-03 / F5)o reclamalii ale utilizatorilor;
o neconformitaf de produs, de serviciu sau de proces identificate de angajatii BNRM;o neconformitdli la produsele achizilionate de la furnizori.
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5.3.2. Stabilirea 9i efectuarea actiunilor corective

Personalul cu funcfii de conducere (qefii direcfiilor/ compartimentelor) gi reprezentantul
conducerii cu managementul calitdfii au responsabilitatea stabilirii acfiunilor -orective 

gi
completdrii formularului,,Raport de neconformitate Si acliuni corective", care va fi inregistrat in
,,Registrul rapoartelor de neconformitdli gi a acliunilor corective/ preventive". O copie a
Raportului este plstratl la compartimentul responsabil de solufionare, iar originalul va fi pistrat
in seclia Dezvoltare institulionald.
DupI stabilirea acfiunilor corective se trece la efectuarea gi implementarea acestora de c6tre tofi
factorii implica{i, respectdndu-se termenul propus in raport.
Din momentul apliclrii AC, procesul de prestare a serviciului respectiv este monitorizat pentru a
vedea dac6 neconforntitatea este eliminatd sau redus6. in aceastd etapl pot fi necesare gi atte
corecfii suplimentare pdnd la eliminarea in intregime a problemelor.
In cazul in care implementarea acliunilor propuse implic6 alocarea de resurse materiale sau
modific6ri in structura organizatoricd a BNRM, se cere aprobarea Comitetului director al
BNRM.

5.3.3. Monitorizarea gi evaluarea acfiunilor corective

Monitorizarea efectulrii, implementdrii gi evalulrii AC se face de cdtre:

. responsabilul de acliunile corective gi preventive;
o sectia Dezvoltare institulionald, conform procedurii PO-02 ,,Responsabilitatea

managementului";
. gefii de compartimente responsabili de implementare;
o auditorii interni, conform procedurii de sistem PS-06 ,,Audit intenl".

inchiderea raportului RNAC/RAP se face de c6tre responsabilul cu acfiunile corective gi
preventive, care consemneazd, in raport inldturarea neconformitdfli $i efectuarea acliunilor
propuse.

Datele referitoare la eficacitatea actiunilor corective pot fi analizate prin metode statistice gi sunt
raportate in analiza efectuati de management, conform procedurii - Analiza efectuatl de
management, cod PO-02.

Evaluarea eficacitafii acfiunilor corective va fi fbcut[ de auditorii intemi in conformitate cu
procedur6 de sistem PS-06 ,,Audit intern".

6 . Responsabiliteti

6.1. Director general (sau director adjunct, responsabil de compartiment)

o Desemneaz6 responsabilul de acfiunile corective gi preventive;
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o Aprobd AC, atunci cdnd este caz:ul;
o Urmdregte stadiul implementdrii AC;
o Analizeazd periodic AC stabilite qi modul in care acestea au fost puse in aplicare;
o Asigurd resursele necesare efectudrii AC.

6.2. Reprezentantul conducerii responsabil de managementul calitrfii

o Gestioneazd RNAC/RAC gi programele de mdsuri de imbundtdfire stabilitelaanalizele
efectuate de mangement prin completarea lor;

o Verificd modul in care au fost aplicate AC, precum qi eficacitatea acestora;
o Colaboreazd,cu toate nivelurile Ei direcliile din cadrul BNRM pentru identificarea

neconformitdlilor potenliale;
o fine evidenta RNAC;
o Centralizeazd datele rezultate din RNAC.

6.3. $efii de direcfii/ compartimente

o Analizeazd Sidetermind cauzele neconformitafllor;
o Stabilesc AC, responsabili gi termene de aplicare;
o Jin Registrele de evidenld a reclamaliilor de la utilizatori.

Responsabili de activitate:
o Rdspund de aplicarea AC stabilite in RNAC.

Fiecare angajat are responsabilitatea de a se implica in procesul de imbunltlfire continul
gi implicit in:

. Inilierea de AC;
o Detectarea"/ semnalarea oricdrei neconformitdli;
o Anunlarea persoanelor competente pentru identificarea gi tratarea neconformitafllor;
o Eliminarea cauzelor neconformitdlilor.

7. inregistriri

Nr.
crt.

Inregistrare Suport Completeazi Loc de plstrare Durata

1.
Raport de acliuni
corective (RNAC) PS-04/F-01

Reprezentantul
conducerii de
managemen-
tul calitdtii

indosariate 3 ani
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ANEXA NR.1

DIAGRAMA FLUX: ACTIUN| CORECTTVE

^ Ini(iator AP
Intocmegte RNAC

Responsabil AC
Elabereazd, qi numeroteazd RNAC

$ef compartiment
Stabile$te AC qitermen de rezolvare

Responsabil cu AC
Difuzeazd,RNAC

Compartiment responsabit de
efectuare AC

Efectueazl gi implementeazd ACIAP

Responsabil cu AC
Inchide RNAC

Auditori interni
Urm[resc efi cacitatea AC
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ANEXA NR. 2
la PS-04 Ac{iuni corective

RAPORT DE NECONFORMITATE SI ACTIUNI CORECTIVE

lniliator RNAC:

(nume, semneturA)

Compartiment:

intocmit ca urmare a:
Audit Reclama[ie Control curent Analiza efectuati

de management
Descrierea neconform itatii :

2 - ACTIU
Sef compartiment:

(nume, semnituri)

Compartiment: Termen de rezolvare:

Cauza:

Ac[iunea corectivi propusd (se compleleazd de seful compartimentului responsabil de
efectuare)

3-URM
Responsabil de acliunile corective 9i preventive:

trtrtrInl6turatl In curs de inl[turare NeinlSturati
Observa[ii:

Data:

4 - VERTFTCAREA EFICIENTET AC
Auditori interni:

(n!me, semnituri)
trtrA fost eficienta AC ?

Da Nu

Data: Nou RNAC (daca este cazul)

Nr,
5 - DIFUZARE

Compartiment Nume Semnitura Data

l0

1 - tN|TIATOR
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LISTA DE DISTRIBUIRE A PROCEDURII

Compartiment Nume gi prenume Data
Modul de
distribuire

Scopul difuzlrii

2 3 4 5 6

Director general Pintilei Elena in format de hdrtie

Aprobare
Evidenld
Aplicare

Directori adjuncfi
Tostogan A.,

Muntean A., Borg
V., Osoianu V.

in format de h6rtie
Evidenld
Aplicare

Relatii
internalionale gi
suport
managerial

Barbei Svetlana in format de hdrtie

Evidenfd
Aplicare
Arhivare

Alte
compartimente qef seclie prin e-mail

Informare
Aplicare
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