STANDARDUL SR EN ISO 9001:2015

SI STEME DE MANAGEMENTUL C
CERI NHE

Prof. univ. dr. STOIAN ELENA

Noiembrie 2019



Tipuri de standarde (1)

Standardulestea dzibcumentstabilit prin consen® aprobat de un organism
NBE Odzy 2 & Odzli = cQISNT NHzNIG A 16 G pethidheqgud, 2irYi dzy” S
directoared daracteristicireferitoare lal OG A @WNBINGzA G I 6§ St S | OS &
20V AdASAEA A NI R 2 LIi-doyr BBy @ SIRG Yyl i ¢raiaNd

O ¥ dzy @eDR S © Aoy, dimndiafdele pot fi
V standarde terminologice
V standarde metodologice
V standardede produs/serviciu
V standardede proces
Vstandardeden y O S Nfo.F NI

Categoriide standarde

\V standardeprofesionalec stabilited dzi A f AT I §S ny | ydzYAd S
de activitate

V all yRI NR §stabifiedBAI WX N1 I 68 tF yAOSE RS



Tipuri de standardg?2)

{01 YRI NRS fprsfixSREMNUliZate ta nivey | DA 2 y I §
C identice cu standardelg y (i S NJ/ (prefi2g SRHSDS
C identicecu cele europene (pref@R EN
C sausimultan cu ambele (prefi@R EN ISO

Oy
1992

LY dzA = n VO umek sfandartld de §d6 ABNBN A E

Prefixdd & 0F YRI NRSf 2Ndt:F N} 4 N ON

u

cC:. C. C. Cc:

standardeA y U S NJ/ I(pyefix29Q f S
standardeeuropene(prefix EN
standardefranceze(prefix NB
standardegermane(prefix DIN
standardebritanice (prefix BS)gtc

{¢! {0

OSaustk

NB |



Familia standarde ISO 9000

Organi zataé&r adeStammlardazaréefO)ested ede maBdeal L
neguvername ste@dl w& Dina at £, "~ nf olr9da’t Lt ndSnh oa
de standardizare din peste 17Csthe.

Cn Rom©nia nu existt ac¢tntaroateedstidadelst anda
romGne sunt( sfamlonzaleé pt i d@r r espect apoaea an
deveni obligatorie prindeciziauneifa ut om & $tasmnsad e ca efect a
economic.

Familia de standarde ISO 9000:

C SR ENISO 9000:2015 Sisteme de management@la | 1. Rrikcipii fundamentalexk |
vocabular,

SR ENISO 9001:2015Sisteme de management@ala | 1. QeLrSiin S e

G

C SRENISO9004:2018Management uCalciatlatteav i uinGhid or
pentru obWwinerea unui succes dur abi |

G

ISO 19011:2018Linii directoare pentru auditarea sistemelor dmanagement



EVOLUTIA STANDARDULUI ISO 9001

1ISO 9001:2015
Standardul final elaborat de ISO la
data de 23 septembrie 2015.
Schimbari majore !
Structura cerintelor conform Anexa
SL, 10 capitole de cerinte. y

-

1ISO 9001:2008
Modificari minore, clarificar
precizari ale cerintelor exi:
imbunatatirea compatibilit
alte standarde de management

1SO 9001:2000

Revizie majora !
Abordare procesuala a sistemului,
abordarea managementului ca sistem.
Accent pe procese de management,
intelegerea cerintelor clientului si
tinua imbunatatire a proceselor
pentru cresterea satisfactiei
~ clientului

ISO 9001:1994

Accent deosebit pe ,,asigurarea
calitatii produsului”, impreuna co
cu ISO 9002 si ISO 9003 CP
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23 Septembrie 2015
Elaborare standard ISO 9001:2015

Dupa septembrie 2018,
vechea editie 1SO 9001:2008
va fi retrasa

Septembrie 2016

Pana in septembrie 2016 se mai Septembrie 2018

pot emite certificate noi avand Termenul limitd de conformare
ca referential 1SO 9001:2008 cu noul standard 1SO 9001:2015
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L{h donanmYunny {al o®

Prezentatsubor ma unei specificaJili (Aceea ce

Se refert “"n principal
cerinSele clientului.

| a

management ul

/ 9

trebi
Ppr oc e

Ceri mS®OI ®001: 2008 i ncl ud -kitkenoasreze aptitueliacade ak ior g a

sati sf age c erreegnl Seenheeapticabilel | o

Standardul este structuratif capitole (grupe de clauze

CUPRINS ISO 9001: 2008- CE R 1 NRBRENCIPALE

0. INTRODUCERE
| .DOMENIU DE APLICARE

2.REF ERI| NGRMATIVE
3.TERMENI K DEF 1 NI § 1 |

4. CONTEXTUL ORGANI ZAS 1| EI
5. LEADERSHIP

6. PLANIFICARE

7. SUPORT

8. OPERARE

9. EVALUAREA PERFORMANS E |
10.CMBUNLI TI 81 RE




1ISO 9001 : 2008/ 9 wL b1 9

CUPRINS (1)

t wLb/ Lt! |

0. Introducere

01Gener al i t & Hi

0.2 Principiilemanagementulwd a | i t £ Si |

0.3 Abordarepeb a dédproces

0.4R e | audliestandardelesistemede management
1. Domeniu de aplicare

2.Re f e mormathe

3. Termenikdef i ni "Hi i

4.Contextulor gani za$Si ei

41.Cn Sel erggea rekagoatektule i parea ct i veazt

42.Cn Sel rrgea xeib k 5 e bt r hitlesate

4.3. Determinarealomeniuluide aplicareal sistemuluidemanagemerdlc a |l i t £ $i i
4.4. Sistemuldemanagemendlc a | ik prbcBselesale

5. Leadership
5.1. Leadershipx angajament

5.2. Politica

53. Rolurior gani zraéH porassi@hiit loir ti &£ "Hi"Hi
6. Planificare

6.1. A c $ idetratareariscuriiork o por t uni t £Sil or

6.2. Obiectivelereferitoarda calitatek planificarear e a |l lorz £ r | i

6.3. Planificaress c hi mbtr i | or




ISO9001:2008/ 9wLb19 twLb/ Lt! |
CUPRINS (2)

7. Suport
7.1. Resurse
7/2Competentt
73.ConHti enti zar e
7.4. Comunicare
75.1 nf o rdocamelntate
8. Operare
8.1. Planificaresicontrolo per a™Hi on al
8.2. C e r ipentidprodusex servicii
8.3. Proiectarex dezvoltaregproduselok serviciilor
8.4. Controlulproceselorproduselok serviciilor furnizatedin exterior
85.Pr o d u turiMzaeedeservicii
8.6. Eliberaregoroduselok serviciilor
8.7. Controlulelementelodei e knecondorme
O.Evaluareaper f or man Sei
9.1. Monitorizaremt s u aralizae evaluare
9.2. Audit intern
9.3. Analizae f e c demanagkement
100.CmbuntttSire
101.Gener al i t £ Hi
10.2. Neconformitatek a ¢c 'Hcome ct i v L
103.Cmb u n tctotnSii rneu L




Cuprins ISO 9001:2015

4 5 6 7 8 9 10
Contextul P Leadership [=® Planificare [~ Suport »| Operare %] Performanti [~ Imbunititire
organizatiei si evaluare
4.1. intelegerea 8.1. Operatii de
> organizatiei si a ] 6.1. Actiuni Htplanificare si 91. 10.2.
contextului ei 5.1. Leadership pentru a 7.1 Resurse control Monitorizare. Neconformitate
si angajament - 1 PR : <i actiuni
aborda masurare, g1 actiuni
4.2. Asteptarile riscurile si 1o |72 8.2. ang}izﬁ si
= Pﬁmlc_'r 52 Politica in oportunitatile Competenta R Dc:tct:ml_na'rc:a. cvaluare
interesate B Jomeniul nevoilor pietei
calitatii = 6?.2: ) 73 si interactiunea 9.2. Audit .4.}0-3- .
- : Obiectivele Constienti cu clientii intern Imbunatitire
4.3. Domeniul calitatii SHES VIS
! sistemului de = i . 8.3. Proiect » :
5.3. Roluri, -2. Froiectarea 9.3. Analiza
. P — p REN a
management responsabilitati 6.3. ...2-4- . i si dezvoltarea de
si autorita(i Planificarea SIS P/s management
P, schimbarilor
N 4.4. SMC si 7.5. Informatia
procesele sale documentata 8.4. Controlul
aprovizionarii
externe cu P /S

8.5. Realizarea

Lp| de produse si

furnizarea de
servicii

8.6. Eliberarea

P produselor si

serviciilor

8.7. Produse si
servicil
neconforme
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Capitolul 0. INTRODUCERE (1)

0liGeneral it t$i
Beneficile i mp | e meé&SNME: L r 1 |

a) capabilitatea de a furniza consecventP/S care satisfacc er I n $
(cl i ent ulegaieAregeemantat® e | e

b) facilitareao p o r t wecir tetHtfieart @ sdliemtal@;i e |
c)luarea wonsiderareariscurilor K © p or t u na rtgeasn;il zoar "Hi

d) capabilitatea de a demonstra conformitatea cu c e r i spBdfitate
aleSMC.

0.2 - Principiile managementuluic a | 1 t £ $S1 |

La elaborareastandarduluiau fost luate” monsiderarecele 7 principii de
managemerdlc a | ipreZergatéi 50 9000

0.3-Abordare b a z adpioces

PROCES - Ansambludea ct i caretatespii” m nt e r acar&u tuinlei z €
| nt pentruialivra unrezultati nt e n (élencemdet e Hi r e/ pr odus

Procesele planificatek efectuaté n o n conpoiaiepentruaa d £ vadpare

11



Reprezentar ea

Sursele elementelor|

de intrare

|
|PROCESE |
IANTERIOARE |
lde exemplula |
furnizori (interni |
|sau externi} la lt
lclient, la alte
Iparti interesate |
jrelevante :
| I -

Capitolul 0. INTRODUCERE (2)

" Elemente '\
de intrare  /

SR EN ISO 2001:2015

——— A ——

de iegire

-

” Elemente

schemat i

,r‘ I ‘.-.'.~.“_'; .
\MATERI, | IMATERIL,
IENERGIE, 1 IENERGIE,
'lNFORMATII. i UNFORMATIL,
=de exemplu : 1de exemplu
ysub forma de | |sub forma de
Imateriale, | Iproduse,
Iresurse, | :ser\ncu
jcerinte : jdecizii
S L_.__ —_———

Controale i puncte de verificare
posibile pentru a monitoriza sgi

Ct

Destinatarii

elementelor de iegire |

i A e

:PROCESE
IULTERIOARE
Ide exemplu Ia
jclienti (interni
{sau externi), la
ialte parti
linteresate
Irelse,'\.«ante

e —

masura performanta

[E————




Capitolul 0. INTRODUCERE (3)

Tuturorpr ocesel or | se poate apldcwla met o
PDCA

PLAN - Planifici

CHECK - Verifici

Plan.Obi ecti ve KI procese necesare p

Do: Implementarea proceselor
Check Monitorizareask mt s ur ar e ak ppodusaeloe s el or
Act: Ac ST uni pentru " mbunttibtSirea per
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Capitolul 0. INTRODUCERE (4)

O or ganipenauaifeu n c Pficacateebuie s tidentifice K is tcoordoneze

numeroas@roceseintercorelate.

Modelul a b o r dbhzate pe procesi | u s tlreegatzttintrei proeesele

prezentaté napitolelestandardululSO 9001

Reprezentarea structurii standardul

/ SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII \

Organizatia si Suport si

contextul ei operare

(4) ‘ (7 51 8) i !
1. Plan/ 2. Do/

Planificare Realizare

Cerintele
clientului

A

Nevoile si

Evaluarea
performantei

9)

Planificare

(6)

Leadership
)

4, Act/ 3. Check/

11 Actionare Verificare ! l

asteptarile imbunititire
partilor (10) /
interesate
relevante
(4)

Satisfactia
clientului

/ Rezultate

ale SMC

Produse si
servicii

14
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Capitolul 0. INTRODUCERE (5)

GOndirea peebazirmplleidiii®iici | e anterioare (°
preventive).

U Riscul este efectul incertitudinit (i ns uf iicn fearHe&ghdiedel” oar'He | say
C un o a MhueevemimentHac ons ecluip "Hel or

U Incertitudineaser e f la @vénimentep o t e n CHipasibiléateaunorc o n s enegativé
(risc) saupozitive( opor t)uni t £ "Hi

U TratareaiscuriliorHaopor t uni t £™Hi | or

U GOn d pebeaddrisc permiteuneio r g a ng deterginefactorii carear puteacauza
abateregroceselorsalek B SMC de la rezultateleplanificate,s 4 u n tp r a ccontraake
preventivepentrua minimizaefectelenegativek § utilizezelamaximumo por t uni |

0.4-R e | aUHitesstandardede sistemede management

ISO 9001 si 9004 = perechecare se completa z #inul pe ¢ e | Ldarapbttfi, utilizate kK
independent

ISO 9001- c e r pentpiaplicarel n t eentmucertificare, pentruscopuricontractuale
- eficacitateaSMC~ patisfacerea er i c S ek.aSi | or
ISO9004-" mbuntddrStiaprewatf or naah § € lakwaetf L $ipieg &a.i z:

ISO 9001 nu include ¢ e r ispecHiee altor sistemede managementdar permite unei
0 r g a nsi4 ategeaeSMC cu alte sistemede management
15



Capitolul 1. DOMENIU DE APLICARE
COnd se aplict?
Cer i I5Q%#01potfi utilizateatuncic ©owadr gani zaSi e

U are nevoie s tdemonstreze propria capabilitate de a furnizacuc ons e c v ¢
produsecaresatisfacc e r i diéhtlli & celelegale

Uur mk sdnktre sssad ti sclieataglUp primprocesedle” mb u n tctotn$;ii ma
Cuiseapl i ctL?

Cer i stea@atddusuntaplicabile tuturor o r g a n i andiferentdetm,ymL r i me
saude produseldurnizate

V Oor gannuesebSb ki gian ¢ ltoateRS™ SMC.

Capi tol ul 2 . REFERI NSE NORMATI VE

ISO 9000: 2015Si st eme de management al cal i tt
vocabular

Capitol ul 3. TERMENI K | DEFI NI §1 1

Terminol ogia specifickt management ul ul
terminologic SR EN I SO 9000: 2015 sub f

U 137 termeni
16



Capitolul 4.CONTEXTUL ORGAN1)ZAS I EI

Cuprins:
41.CnSel eggraxzadPit@ixt ul ui "n care |act
42.CnSel agees ktatkg ielpaph r iSihtdresate
4.3. Determinarea domeniului de aplicare al sistemului de management al

cal i ttESii
4.4. Sistemul de management al a | i ktptoc@sele sale

41-CnSel eggnaxkaneoBtéxwlui” sareact i veazt

Contextul = aspecteleexterne k interne relevante pentrucapabilitateasade a realiza
rezultatelepropuse Or g a n treb@deS itn@onitorizezek s tanalizezel n f o r whesBd
acesteaspectexternek interne

Contextul intern ser e f lair L

-valorile ' Heculturaor gan;i za Si e

-cuno HtHpreHd log araghdHei z a $Si e i

-a n g a membri-idisponibilitate, mot 1 yrelUBk E e s p 0 n sraeblifdr@ale t

K informale

- managementufoliticile, strategiile, structuraor gani z;a™H onal t

- sistemeléHfluxurile i n f o r ma [@aceseledelluare a deciziet

- resursele(capitalul,timpul, oamenii)procesetehnologii

Ndovadt/  n-necgitdt/ reavri adcefactdti ihtere gpzitisi tH negativi

17



Capitolul 4. CONTEXTUL ORGAN2)ZAS I EI

Contextul ext:ern se refert | a

- aspecteléegale, culturale, socialax economice

-factorit ehnol ogi ci, pomdgceti H onal i, de
AceHti factori pot f i 0O @IP skadnetttear i a J i a
Ndovadt/  n-ram@il 3§ tzhaaGaokdctor, i nf | uen™™a |
organi zaH ei Hi viitorul ui el

42.CnSel Bgees ktatkSielpdprk rr iShtdrasate
Parte interesata= p e r s/o a g A naarepmatdiafecta saupoatefia f e cde,at L
sausepoatepercepeea’ n scafithd a f e odé @léciziesauactivitate

P L r ‘iHieresaterelevantesuntc el e camuen pnhnezxi mptein tatuaci or
c©nd nu |l e sunt satisfitcute necesit Lt Hi
ce rezultate trebuie st | e furnizeze p

18



TEORI A oPIRHI LOR I NTERESATEO ( S°

PLriSmit eresate se

STATUTUL ACTIONARH |

Inspazite Profitar mari CLIENTH

Pl RS | | NTERESATE Crearea de noi ocuri de munci Dividende mari Prefur micl
ACI i ‘e n $ i Introducerea de nol tehnalogli Cresterea eapitalulal Calitate bund

Campetitie corect Garantii
AA C S lonar i |I'IF|I'IIII|II'I'IIl':HI[HIiE[II‘Hﬂ]kIIJIdhhlJ Serviell post-vinare

A Creditori:

AA n gaj asSi COMUNITATEA
: : Securitatea produselor CREDITORI
A Furni zor| Lipsa paluirii Retirnare prosipid

Pl RS I | NTERESATE Solvabilitate pe fermen lung
A Comunitatea; ST R

A Competitorii:; Salarfl woar CONSUMATORI
Condili bune de muned ’ ORGANIZATIA Securitatea preduselor

APi e &a:ap&al, Perspective de pramovare Infarmali despre produs

A St atul : Securltatea boculsl de munch Varietatea produselor
’ Benefici suplimentare | i

.,‘

%,

A Organi sme non

19



Capitolul 4. CONTEXTUL ORGAN3)ZAS I EI

Exempleden e ¢ e K ia tHit ‘#iposilile: |

<K<K <LK <LK LK KLK LK KLKKLK KL

comunicarexuc | i ;en $Si i

costurile cifra deafacerj profiturile (rata derecuperar@ai nv e yt i "Hi e

per f or ecanonfoed ie g u afaceriildgpul firmelor, imagineac r e K segmeududep i a S
p r ot reediliiii poluarea

Stntksetustaead c up atHi on al

S i g u loanioittke munca

respectared e gi s 1 a Hi e

" n c a sreturnaraareditelor

i
" n c a snpozielar,
responsabilitatea o c;i al L

n v e sihteréskldinhneiare

Moduri deidentificareaa Kkt e ptkibreiclesn: t £ Si1 | or

u
i
i

c:

sondaje
chestionarepentru diverselep L rinferesate

comunicareacuc | i d€anafza ofertelor 'Hcontractelor)/ consumatorii/ furnizorii/or gani :
neguvernamentalé societateac i v i | L

propuneriales al ar;i a™Hi | or
“nt r publice i

Vezi ex. doc. Cap 4

20



Capitolul 4. CONTEXTUL ORGAN4) ZAS | EI

4.3. Determinarea domeniului de aplicare abMC

domeniul de aplicare = declararedipurilor de P/Sincluse” $MC 'Hjustificarea
or i ccterr enistaBdardulupecareo r g a no dzeat 'l reanfiincdhrbe a p |l i C «
pentruSMC-ul s £ u

Da okt er poat§ita p | i” cdantehiulSMC,0 r g a nnupoat&lecalec lea
nuarffapl i cabi | Lt

Exempledec e r i n "Hearepdt faneapkcabile

U cer i74.% &Resursede mL s u rkaimamitorizare nu se a p | d a kot
O r g a nnuareresursmemonitorizarek mL s u;r ar e

U clauza8.3. Proiectareak dezvoltaregproduselork servicilornusea p | d adt
Or ganproduxeg ioam s t pebazaumrutpmiectfurnizatdeclient;

Uceri:mS4Pest;r85 Act i ostlir§fe pot fi de asemenea
neaplicabile
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CapitoluUl 4. CONTEXTUL ORGANY ZASI| EI
4 . 4. Si st emul de management a calitt$Si

Or g a n itrebaieksi tdetermineproceselenecesarepentru SMC K aplicareaacestora” n
cadrulor gani za $Si e

Pentruacestgrocese r g a ntrelzue "Hi a

a) s tdetermineelementelede intrare cerute Kk ielementelede i e ka Htee doa F iek a
procesulu);

b) s determinesuccesiunea i nt e r a (@okli Diagramaflux);

c) s determinex & taplicecriteriile kK metodelede operarek control eficace(doc proceduri/
i nstrycwi uni

d) s determineesurselenecesark $ keasigurededisponibilitateaacestora
e)s htribuier e s ponswkbu tl 0o (RespansadbiludeprocesMatriceaproceseloy;

f) s #ratezeriscurile K b p o r t u rdeterminateconbBcuc e r i GlFdotumente- i de
risc, Tabelulriscurilor);

g) s tevaluezeacesteprocese(prin indicatori de p e r f o r perrafieddare proces)k is ¢
Implementezes ¢ h i minecesar@eantruarealizarezultatela nt en;Hi onat e

h)s £ mbuntt proeesel& EMC (doc Planuldemt s u r |
At ©@stenecesam r g a ntrelaue S |

a)s Ime n Sii mfLo r doeu@eniate pentru a s u s SHpenarea proceselo sale (vezi
documentelenumeratenai sus)

b)sip L st ir eze rdocantentatepentru aconferi” n c r ecdpeoceselsser eal i z e
a kcamaufostplanificate

Il Vezi exemple de documente la capitolul 4 22



Capitolul 5. LEADERSHIP (1)

Cuprins:

5.1. Leadershipk angajament

52 Pol 1 ti1 ct

3. Rolurnror gani z.aS8sponabkedbutl ot iLtSH S

5.1. Leadershipk angajament.Ge ner al i t £ "Hi

Managementul de 1 aelkele mai Jdamaduasdapmceid |
referitor la SMC, prin:

a)asumarea L spunder i i peSMC;r u efi cacitatea

b) as i gpolitica kK ebactivele referitoare ia calitate sunt stabiliteqpentruSMC;

cC) asi gecuerrairneSae lcek SMC s unt deiafacerea@prr agtaen;i ‘zma Sp
d) promovare@a b or d L r i | pekbhag®nder prepesbazt de
e) as i gresursele eeaesacetpentru SMC sunt disponibile

f) comunicareai mp o r tuaunntaeagemente f i cace conf orm cu c
g) asigur ab&mmiatela 8MEN;Si onat e

h) angrenarea $ u s $ i persoarelarpentru a contribui la eficacitatea SMC;

) promovarea” mbunt;t £ Siri i

j ) sprijinirea altor -Hfi unceHeadersidprl.amanageme

23



Capitolul 5. LEADERSHE

5.1. Leadershipk angajament Orientareac t tcrl@ e n "Hi

Managementulde la cel mai = n anlvel trebuie s tdemonstreze leadership K |
angajament” eeacep r | vaEientareac t tclieet,a s i g uge®in d u

U suntdeterminate, n Sekieatei s f modicornsecventc e r | rli$rguluie
precumk ¢ e r i legdlex Ireglementataplicabile

U suntdeterminatex tratate riscurile Kk D por t u mapotk 61 | eoeforrfitatea
P/S

UmenSianreireat creksat e agdliemtald.l e

Pentruafi” n d e pd d ena £tk tiastandarduluip r g a narteelutHi a
V s B I bnicompartiment de Marketing,cai n t edinfrem Hig a nHezlai’'l ne™Hi

V s tconsulte rezultatele c er c etderpii lagiiind cer i n 8elce s/i t |
a Kt e ppttirr$ntétesataelevantef £ c detorganismeprofesionalez onc ur e
din domeniy

V s bparticipe lat ©r gleR/S

V s tadministrezeChestionare ¢ | | e nH3sI tévaluezer £ s p u nosbuSri,ialued &
" nac GHda gdnsumulP/S

V s kespectes p e ¢ | fdeR/Scéariteddcd | ‘emdn v emividd galitagea

24



Capitolul 5. LEADERSHS?
52.Pol 1 ti ct

Politicareferitoare la calitate x pr i mt obi ecti vele pe ter me
management ul ui | a c el cahtaei nalt nivel, ref e
Viziuneice ar vrea st devint "n viitor?

Misiuneide ce exi stt?
Strategieicum-"H £ at i ngt obiectivel e?

C Stabilirea politicii referitoare la calitate

Managementulde la cel mai = n anivell trebuies ts t a b i Isetimglaanentezek is t
me n $Sopnotl irefaritoakela calitatecare

a)s fiea d e c gscapuluik contextuluior ganikzadaiseBii nsasJiraat egi c
b) s fasigureun cadru pentru stabilirea obiectivelor referitoareia calitate

c)s L n c lunladgljamentpentru satisfacereac e r i naflieabilg r

d)s L n c luniladgajamentpentru” mb u n L tctoShit raSMCL

C Comunicareapoliticii referitoare la calitate Politicareferitoarela calitatetrebuie
a)s fiedi spormén §icaiuntftor dna Su mme;nt at L

b)s fiec o muni’cnaSetk,apbk t'coadrdlor gan;i za Si e

c)s fiedi s p o p L b Biltdresaterelevante d u gaz

Politica referitoarela calitate trebuie s tfie a f i k astpta Diriglaen i(find gdesea
c 0 mu n Hpewdbgiteulo r g a n)iH& & & obé&ctulunorinstruiricua n g aj a "Hi |

Il Vlezi exemple de documente la capitol&l
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Capitolul 5. LEADERSH{P

53 Roluriorgani z.aSspoakmbut ornt iLtSH Si

Managementul de la cel mai © n aivel trebuies tse asigurec tr e s pons abi |
aut or ipentrsroldrile relevante sunt atribuite, comunicate Kk i" n S e’l reasiral
organi za$Si ei

Managementutle la cel mai~ n aiVeltrebuies fdesemneze e s ponsehbut ot L&
pentru

a)aseasigurac SMCsec onf oraue ar t acSsatandard nt er pna $Si onal
b) aseasigurac fproceseld ur n i dementeledei e kiinfteen Si onat e

c) raportarea, ~ nspecial ¢ £ t napagementulde la cel mai = n anlvdl, referitor la
perforSMrigapor t udei mh $n i(asev&leasi dauzall.l);

d) aseasigurac forientareac L tclieetestepr o movah troeraggaani za Si e

Rolurile, r e s p 0 n s dHiautoritatedatkiultee nd o r g a n suntae™™ii ed e oUW | a
ajutorul Organigramei,Regulamentuluiintern, f | k @epastale personalului caretrebuie
instruit” modadecvatH sistematic

C nISO 90012015 nu mai e x i ® tcte r i pen¥Wd numirea unui "Reprezentantal
managementululev © pehtruc a | i (RMQG),@a ¢ e 4 s1tnifiliaes u noe manageri
de vOrdi or gan.i Aa 8 iHmumasc persoane din or ganicara Hite
coordoneze/supravegheze/evalielze £ n t o ¢ mapaarsgeféritoarea calitate 26



Capitolul 6. PLANIFICARE (1)

Cuprins:
6.1.Ac S idatratare ariscurilor k o por t uni t £Si | or
6.2. Obiectivelereferitoare la calitate Hplanificarear e a | loz L|r 1 |
6.3. Planificareas c hi mbtr i | or

6.1.Ac Sidatmatareariscuriork opor t uni t £tSi | or

Atuncic ©sep | a nSMCjoa tg a ntrelaueesSia ‘a nonsiderare e r 1 ref’lde | e
i CnHel e ggnaa iHaeoiexwlui” careact i e)a z
i Cn Hel a8 gees aHatHHielpapk i i"Hitéresate(4.2)
U determinareaiscurilor K © p o r t u ndarenteSci ehdotratate(6.1) pentru
Vada asigurtrobS$neni@GtdldnpeaGeonat e
V ac r eefettade dorite;
V capreveni sau a reduce efectele nedorite;
V arealizd mbuntt £LSirea
Conceptulde orisco ©~ rstandardullSO 9001 ser e f la mdertitudinea =~ ratingerea
obiectivului principalal SMC, respectivde a genera” n c r € daeilita¢ea o r g a n dezaa
furnizac | i e 8 S¥Slcamforme.
Riscul® w©lauzelelSO 9001:2015
Pel © nclguzab.l risculmaiaparek 1 :n
U clauza4.4.f - SMCKk proceselesale
U clauzab.3-Rolurior gani zraeSs pammssiit lojrti & EiS i
U clauza8.1 - Planificarea controlulo per a™Hi on al 27
U clauza9.3d-Anal i za efectuatt de manaagement



GOndibragat £t pe risc “n | SO 900

| SO 9001: 2015 foloseHte gCmidriJiea bazattit pe
Introducereiex pl i carea conceptul ui gOndi rii baze

Clauza4 i i secereo r g a n cazaturgiic ®idce t e rpraceselesSMC s tabordezeiscurile ' H
0 p or t uankcamauwdasteledeterminate

Clauza51 managementudev ©ftrebuies L

Vpromovezee o n 'Ht i @ ©tn idiazatdperiac;
Vs tse asigurec tsunt determinateHis tabordateriscurile Hio p or t u carepotiSn fl le
conformitategroduselor/serviciiloiH capabilitatealeac r esHat tei <lierdutuiS |

Clauza6i or g a n i secar8s determineriscurileHo p o r t ulegatedépSei rl feo ISKME&Hh
stntr egpa imdetvatgpentruale aborda

Clauza77i o r g a n isecaerésideterminéHs furnizezeresurselaecesarériscul esteimplicit).

Clauza8i or g a ni seeeigs £ igestionezeroceselo p e r a Penvua satistacec e r |
pentru livrarea produselor’H iserviciilor 'His timplementezea ¢ $i1 stabilité pentru abordaree
riscurilor determinate

Clauza971 o r g a n i seaer®s fmdnitorizezes imt s o s fAnalizezeH s evaluezeeficacitatea
acSi unt r eppntrualbosdareaiscuriiorHo por t uni t £ Si | or

Clauza 10 7 or g a n ii 3eac&e setcorecteze,p r e vsaustir e d wfectele nedorite His 1
" mb u n t tpteJ ef aosittet@acithiteacSMC'Hs Hetermined a e & i niset cke saud pLdsrit
caretrebuietratatecapartea” mb u n tcontin§a r i i

1ISO9001:2015

C nicioc e r irefedare la metodelede utilizat pentru managementul riscyluir gani z a
put ©nd st decidt ce metodolfologgi e de manag
d

C nuexi sttt o cerinH pentru un proc.es



Capitolul 6. PLANIFICARE (2)

Or g a n irebue$ blanificea ¢ $ detratareariscuriiork o por t u.ni t £ S

O p "Hi detrathree a riscurilor potinclude evitarea riscului, asumareariscului
pentru a valorifica o oportunitate, eliminarea sursei de risc, schimbarea
pr obabsabaictomn’slieici mpHe il iBauluisaame n S 1 nseulugan
deciziei nf or mat L

Op or t u npoticanducela adoptareale noi practici, lansareade noi produse,
deschidereade noi p i eadbl@dareade noi c | i, @ez®itareade parteneriate,
utilizareade noi tehnologii,etc

Il Vezicapitolcurso Manageme stcwl ui o
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Capitolul 6. PLANIFICARE (3)

6.2. Obiectivelereferitoare la calitate Hplanificarear e a | oz £ r i i

=rezultatde” n d e p lhiengi Licu galitdtea

Or ganirebeeSitsa a b i obediweieferitoare la calitate pentruf u n oiveiurik, |
proceseaelevanteale SMC.

Obiectivelereferitoarda calitatetrebuie:

U s fie consecventeu politica referitoarda calitate

U sfiembsur;abil e

U s a" nonsiderare e r i aplgabilee

U s fie relevantepentruconformitated/Sk pentruc r e K¢ & tr ie sclieatwluS | e |
U s fie monitorizate

u s fie comunicate

U s fie actualizated u gdz

Or ? an ltr@bLaeS imee n S innfto rdocanientateeferitoarela obiectivele” domeniul
cal i tbE$Sii

Atuncic © pd a n obfectieelereferitoarda calitateo r g a ntrelzuesStetermine
a)cesevaface

b) ceresursevor fi necesare

c) cinevafi responsabjl

d) c © sedafinaliza;

e) cumsevor evaluarezultatele

30



Capitolul 6. PLANIFICARE (4)

6. 2. Obi ecti vele referitoarl | a cal

Exemplede categorii posibile de obiective

o _ ..V Costurilecal 1t £ S
Obiectivelec a | itreldui&|i| | _
s fie SMART: V Ratarebuturilor;
S - Specifice V' Productivitatea
M-Mtsurabil el gsat scflaceitSs hoatt dir
A - Abordabile/deAtins recl| ama Hi iclloire,fid&jol nodre
R - Relevante ponderex | | ealbel er ®masUSB
T-Cnc ad tint e cl i enSeavioolru "Hiigg Sckot e i
V. Sati scflacegmiSs bomat t 1 n
de reac™Hi e, respect a
de rtspuns,| iensilloire

V Imaglneak e pudradga rm(caad8 i e

e@ﬂta? Iré Q%I@@@\?i‘if'

] Ve z I e X . ob

V Efl ck ren‘uaallaatea_(proflt, rentabilitatea
cifrei de afaceri, rentabilitatea capitalului).
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Capitolul 6. PLANIFICARE (5)

6.3. Planificareas c hi mbtLr i | or
Atunci c ©nodr g a n d 2 & 8 r negesitdteade schimbarea SMC, s c hi mb Lt r
trebuie efectuate” n-tinrmod planificat.

Or g a n itrebai&d ia” wonsiderare
U scopuls ¢c hi mixi£croinls @ rpion "EHealddicestbra
U integritateasSMC;
U disponibilitateaesurselor,
U Alocarealrealocareae sponsabkBablbt oSt LdHr | or

Exempledes ¢ hi mind d ii ¥ posibtler i

V modificareastructurii organizatorice;

V modificaregproduselor, serviciilor;

V noic e r ialacgeatului(deexemplusolicitareaa si gurasakphi |l i t £35S
V modificarean u mtL rdesai ar i aSi

V d o t, telmologii noi.

32



Capitolul 6. PLANIFICARE (6)

Exempledei n f o r docurntd¢intatecared e mo n sipleenantated nr gani z a
ac er i n "Heditaur 6 Pthmificare:

| nf or madéltumentate care

d e mo n s timplenaentdrea Alta modalitate

SREN ISO 90012015

6. | Planificare

6.1.|/Ac "Hi uni pel-l nstruc™Hi unea de |l ucru: Det er

abordareariscurilorsif Hi tr at area ri sc

oportunitt| sistemului dananagement (exod-
01-P-4/5/6-:01);

- Raportde determinaréH de tratarea
riscuriliorHo p or t u sistamulliiHi | o r

demanagemendlc al i t £ "Hi
6.2./0bi ect i v el |Obiectivele sistemului de managemel Stadiul de
domeni ul clal cal it Lt ™ii "ndepl i
pl ani ficar obiectivelor se
lor verifica anual
6.3.| Planificarea Cn urma analizei
schimbtrilfjrezulta planur.i d

"mbuntt t™H r e
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Capitolul 7. SUPORT (1)

Cuprins:

7.1. Resurse
72CompetenSt
73ConkKktienti zar e
7.4. Comunicare

75.1 nf o r doaunténtate

7.1 Resurse

Organi zaSia tmrehuipendtt i ddetde smpioze Hi e

implementareane n $Si miembeuan L d d 5t ISMGL L

Organizcalluimae st i a “"n consi

a

der ar e:

a) c ap abtiolnistt &r "Einlges r irdsugsele ietdrne existentea r e

b)ceestmecesar st se obH nt de

Principaleleresursel a care se refert
7.1.2. Personalul
/7. 1. 3. |l nfrastructurt
7.1.4. Mediu pentru operarea proceselor
7.1.5. Resurse de monitorizare mtL s ur ar e
716 Cunokbrg&ei zaS$Si onal e

| a f ur ni

aceastt

a

c |

resu

ZOor i

auz

34



Capitolul 7. SUPORT (2)

7.1.Resursei Personalul

Or g a n irebuaeS ildaterminek & ta |1 Ipdrsoanelenecesaregpentruimplementarea
KT unc S iefecaceaprepauluiSMC, pentrua puteaoperak controlaproceseleale

Or g a n itrebaieldi £id idetermine criterile d u pcare face s e | eperddnadului,
pr egt tda braeziicalificarea necesareprecum Hideprinderile Hie x per i e
necesareformareau | t e rpriminstruiti.

Ur mt t odacumehtedin o r g a n potkfacéhsideratedovezialei mp | e me nt
Cc e r ireferiimarea personal

F i ‘teagpost

Contractedemu n c t

Planuri de dezvoltarea personalului
Matriceac al I fi1i cLtri | or
Dovezialec al | f is@ad rmairli @arSi | or
Proceduri referitoare la personal

G- - e e e

35



Capitolul 7. SUPORT (3)

7.1. Resurséa Infrastructura

Or g a n treb@esltHadetermine, asigure K me n S infragtructura n e ¢ e [geatnud
realizaconformitategrodusului Infrastructura ser e f la:r

U s p adélucruk f a c I dsaciatd S i

U echipamentedeproceshardware software

U servicii suport, deex. transportc o mu ni ca Si |
U tehnologiilel nf or m&a gdacomailne c a Si |

Ur mt t aecunsihtepot fi consideratedovezialei mp | e mecretr tiraiertiearela
I nfrastructurt

V Planuridei nve;sti "Hi i

V CLr tdhriicealema Hi ni | or

V Analize derisc;

V Rezolakeds ir i u adddivarie; o r

V Proceseverbaled u prte pay a 'Hi e

VFIi 8Bur mbLr int € e/ 8e n & e enatigSléar.
36



Capitolul 7. SUPORT (4)

7.1. Resurse Mediul pentru operarea proceselor

Mediul~ pnaresed e s f taHtotai rvineaditldeoperareker e f la fadtori:
a fizici.
o social
a  psihologici;
A c e Hebuiame n "Hisnbwedhrtirol pentruaseo b "Hiomfoemitated?/S
Factorii fizici ser e flazgdmot,t e mp e r aniduateLiluminare, aerisire,i g i,eta t

Factorii sociali ser e f la fadtorii umani, respectivia lipsa d i s c r i rait mtors dei
munchl mbepbhnfrutct £r i,

Factorii psihologici se r e f ka medducerea stresului, prevenirea e p u i zdsiguraiea
confortului e mo "HI, eich a

Potfi consideratelovezialei mp | e me retr H nef€ititearda mediulde operare
U Doveziprivind instruirile depr ot engn8liik& | t udelir iglea "HL

U Planuri deevacuare

U Sp adelo di hrecrheere,cantine

u

1 Analizas at i sd alc&n ariyvirellaccro n d idGmedid. e o



Capitolul 7. SUPORT (5)

7.1. Resurse Resursele de monitorizarek mtL s ur ar e

Atunci ¢ ©nar ganifzoalH sswrtitorizarea Himt s u r goengwa verifica
conformitategoroduselorfH serviciilor, eatrebuie s tseasigurec to b "Hrezuléate valide 'H
de ~ ncr e pria punereala di s p oazresidse®r de monitorizare adecvate H
me n "Hi salbcongol.

Lista mijloacelor de mt s u riam ®t, r u deiutilimarei Jinee n t e nhalatifiele de
etalonare, certificatele de verificare - pot fi consideratedovezialei mp | e macestel
cerinwe

Trasabilitateamt sur £t r i | or

Atunci c © rtrdsabilitatea mt s u rekteoicie r isauéstec o ns i deer g t haaa
parte e s e n Senard turnizarea © n c r e drevaliditatea rezultatelor mt s u r 1
echipamenteledemt s u rtrabuie

U verificate sauetalonatela intervaleplanificatesau” n a dentllizare,f a dgetaloanale
mL sunaiHesanianlteer nja$Si onal e

U identificate pentrua determinastadiullor;

U protejate " mpotaji wsat Wreif lecsalkd e tie r icare & mvalida stadiul
et al & retultatelemt s u r dlteribdreo r 3



Capitolul 7. SUPORT (6)

7.1.Resurse-Cuno HtarngHedieza $Si onal e

Or g a n irebwaeS tdeterminec u n o Htnecasdtepknéru operarea proceselorsalek
pentrurealizareat o n f o rpmoduselofs serviciilor.
Acestec U n o Krebuimneen "Hi knpuselad i s p @z cO@btenecesar
Cer | refSreobrdac un o Hor g de | eaafOstinbrad@se "escopulde a:
U protejaor g a n depierereac u n o Ht ,ideexemplugnn:
-~ n | o @erdonalela
-e He'cneéacep r i vcapkate® 1 mp L r t mk iorena Si i | or
U " ncuormaganikidaPiOa de s a K deexerdphuprin:
- nv L dieerxepae ;i en S a
- mentoratul

- benchmarking

Cun o Htoirng'denl i ezsarbd woma@HdeeciicEer g a n ikzsadh ®iimgeneral
prin e x p e r. Aceste§santi n f o rumliaagik i mp £ r pehta reatizaobiectivele
organ.d zaSi ei

Cuno Htad rngHer iez seffot bazapel e
a)surseinterne (deex proprietata nt el ;e cath o aokbiSn e Kk e e, i e n "Hi
| e ¢ "Hlivitdiila H e & dimproiectedesucces)

b) surseexterne (deex. standardgsurseacademice¢c o n f eor b ShiSdee u e @ kdela
c | i saufugnizori externi) 39



Capitolul 7. SUPORT (7)

F unc $SiuoenoagraenalHz a '&i IS M Cesurssfa@nsidret rhateriale, umane,
energetice; nf or mag Siedrrcal, e rsEtule z & mpgrogeseatbr. 0O

Referitor la principalele resursel a ¢ ar eclasza 7.lrresdediv: L
7.1.2. Personalul
7. 1. 3. | nfrastructurt
7.1.4. Mediu pentru operarea proceselor
7.1.5. Resurse de monitorizare mtL s ur ar e
716 Cunokbrgd&ei zaSi onal e

In Bugetul de venituri si cheltuielia | unei Gnicapnoepriveat ressirsete alocate
(pentru salarii, procurare echipamemeg n Sisnuédr e ontr ol a resurs
| mpl ement area SMC, certificdoeaéetca)l mph

c er | ndiMelduza 7.1 din standard.
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Capitolul 7. SUPORT (8)

72Compet enSt

Or ganitrebai€i a

U s determinec o0 mp e t meceddedlepersoanelocarel u ¢ r eparzgta n;i z a "Hi e

U s keasigurec facesteersoanesunt competentepebazastudiilor, instruirilor sau
exper;i enSeil

U sEntr egpadimedrbib ©natiornmegp e tnecesare |

U sphpitstirmfzerdoaBentatec or espucadbvadempet enSei

A ¢ Si1 uaplicabile pot fi, de exemply, angajarea unor persoanecompetente,furnizarea
instruirii, mentoratul saurealocareapersonalului deja angajat.

73.Conktienti zar e

Or g a n itrebaieSsi tse asigure c tpersoanelecare| u ¢ r sula @mhtrolul o r g a n isuntk
conkt i efertar@at e

a) politica referitoarela calitate

b) obiectivelerelevantaeferitoarda calitate

c)c o nt r loblaeficaciaateecEMC, inclusiv beneficilep e r f o r" mebru$heLit £ Si t
d)i mpli oca&bnf eucnetrriiSMge | e

Exemplede c¢cr eHt er e a g r apdrsohaluluiorgaeizaread@sehtinarg,nt i z a
workshop-ur i, i nstruirile pe teme r efaeHdtietpdarte |
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Capitolul 7. SUPORT (9)

7.4. Comunicare

Or g a n trebwdeS itdatermine c o mu n i mterneiklegterne relevante pentru SMC,
inclusiy,

V' desprecesecomunica
VcOgsatomuni ct
V cucinesecomuni ct
V cumsecomuni ct
V cinecomuhni ct
Scopulc 0 mu n iestdimplicarea personalului” atingereaobiectivelorc al i.t £ S
Sec o mu rdercetg:u | Lt
politica referitoare la calitate
c e r | reféreoare la calitate;
obiectivelec al 1 t £ S 1
rezultatele privind calitatea;
r e a prigiteidelac | 1 wealtepit mtresate

c: c: c: c:

c:

Dovezi ale " n d e p lacestaia @ ri 1 napbartele referitoare la problemele c a | i,
datelek i n f o r npabficateé pe avebsite firmei, ziarul/ revista/ jurnalul or ga n i

statisticile, r e | au$nasanedia.
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Capitolul 7. SUPORT (10)

7. 5. | nf or ma "Hi i document at e
General i ttESi

Creare K actualizare

Controlul i n f o r mdo&mentate r

75.1 nf ordoalktintateGener al i t £ $i

Termenulo i nf od maiHme nm la ¢ ¢t@rmenispecdicidine d i a'li tae r(IB@9%GL2008 precum
A d o c u saeAp roo cdeadimentate”

| nf or achadiéemni f i cat i viL
Document=1 n f o rHmmadidlicarelec o n 'Hih ®anédiueectronic foto, etc)
| nf or doeuthigniate=1 n f o r cardtac’ldi eadiicanttolateH me n "Hideauotreg a n i mp THEews
mediulcarelec o n "Hi n e
| nf or doadidentatsepotreferila:
U SMC,inclusivlaproceseleonexe
U I nf or oneatéli scdpef unc Hoogamn i dadHument a Hi e)
U Dovezialerezultateloo b Hi(mouteg@i str Lri)

UnSMCtrebuies £t nc |l udt
a)i n f o dooanfentateerute de standardul ISO 9007
b)i n f o rdosanfgentateleterminatedeo r g a n cafiiad pecesar@entrueficacitateecEMC.

Amploareai n f o r macGmentdtgemtruun SMC poates difere delaocor gan laaltaSh e n deS |
ambLr i onreq@qank ipal &c e1 v,processlordroouselok serviciilor sale
b) complexitategroceselok 1 nt er aaceStoraa hi | e

C)C 0 mp e pesoagehr
43



Capitolul 7. SUPORT (11)

75.1 nf o r doeunkintate Creareak actualizareai n f o r mdocdmentate r

At unci c © n«dactsalizaté n € 0 e dusughentaleger g a nti rzealfu iae
asi gwmentdtoarel e aspecte sunt adecvat e:

a)identificareak descrierea( t 1 t | u, dat t,r eafuetroirn Ssktau nu
b)formatul (de exempl u | I mbt, ~ madslsupartéde exenriplu w
h©rti e, electronic etc.),;

c) analizareak aprobareadin punct de vedere al potrivikia d e c v L r i |

75.1 nf o r doaufiéntate Controlul i n f o r mdo&mentate r
| nf or doaumentate eerute de SMC trebtie nt r ol at e pentru

a) sunt disponibilek adecvatepentru utilizare, acoloundeat un c i cOnd e
b) sunt protejate adecvat(deex.” mp ot r i vao mpfi ied @ $uitail liit zZLSri
deteriortktrii).

Controluli nf or mh&Ge umenmt ate se refert | a

a) difuzarektutlmammeses, regbLtsire

b) depozitar& protejare, inclusime n Si lniezielmi | 1t £ S i

c) control ul modi ficktrilor (exemplu co

d) p tkselintinare. e

| nf or rdec@memtdtede origine e x t enecesaregpentru SMC trebuie identificate K
controlate

I VeziexempledoveziControluli n f o r nu@camentht® r a4



Capitolul 8. OPERARE (1)

Cuprins:
8.1. Planificare sicontrolo per a$i on al
8.2.C e r ipengeprodusek servicii
8.3. Proiectareak dezvoltarea produselor serviciilor
8.4. Controlul proceselor, produselork serviciilor furnizate din
exterior
8.5 Pr o d wdumizae de servicii
8.6. Eliberarea produselork serviciilor
8.7. Controlul elementelor dei e knecordorme

45



Capitolul 8. OPERARE (2)

Clauza8.1. Planificare sicontrolo per a Si on al

Organt zalbplandicesdet contr olnecesarpemad ¢ @1s al & at
pentru P/Sprin:

U determinareac e r i npénérd produse& servicii;
U stabilirea criteriilor pentru:

V procese;

V acceptarearoduselok serviciilor;
U determinarearesurselornecesare pentru realizarea n f o rcnui tcteSiiinFBE |
U implementarea ont r ol ul ui proceselor;, "n confo
U determinareame n $ 1 mpetr setari anrf eoa mdoGumentataecesar@entru:

V aavea n c r e Preceseles-auefectuatconformcelorplanificate

V ademonstraonformitategroduselok servicillorcuc er i.n Sel e

Or g a n irebue$ Beasigurec fproceselexternalizatesuntcontrolate(a sevedead.4).
Caietele de sarcini, descri procesel

er ea
pl anificarea cantitativt a prodsaumiteicOt s
documentele care patcesibeiedceriniHe |l deis ka



Capitolul 8. OPERARE (3)

Clauza8.2.C e r i menteul pedusek serviciiincludeu r mL t aspacte | e
U Comunicarea cu clientul
U Determinareac e r i npénad poodusek serviclii
U Analizareac e r i nmpéneu poodusek servicil
U Modi f alecterrii npé&neu poodusek servicii

Comunicareacuclientulser ef er £ | a:

V stabilirea modului © ncare sunt tratate c e r i oligiéuluie(solicitarea de o f e |
comenzileH contractele);

V gestionareé&eedbackuluidelac | i;e n "Hi
Vitratareg r o p r iclentutuiHetc
Der e g a t & @anunicaresefaceprin departamenteleV © n z Marketing, Service

Determinareac e r i nmpé&n&u poodusek servicii

Aceasltatu z £ sdee treerfneirntarleaa cer i n'Hel or c |
reglementare pe care or gasigur.aH a trebuie st |

e de ofCearitett eallee dcel iseanr'diilnoir, Spec:i

ri|
u |l a "Hi, potlfieongideratg o e eHz | al e acested ermem™He .r i |
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Capitolul 8. OPERARE (4)

Analizareac e r i npéned poodusek servicii

Or g an trebwdeS ilebectuezen a n a | I zadided seangaja s Hurnizeze P/Sc L t
clienttanalkaregst ncl udt

Vc e r | spécdidatede client, inclusivcelepentrua ¢ t i vdelitvraréxi pbsdivrare
Vc er | gpegichteleor gany za Si e

Vc e r i lag§lexlieglementateaplicabileproduselok serviciilor,

Vc er i dingantraetsauc o ma cackdl | f aéerceleexprimate anterior.

Mo di f alecterrii mo&ed poodusek servicii

Da caparmo d i f cawurmarea cererii clientului d u psemnareacontractului, acestee
trebuies fieincluse” d o ¢ u me subafSa reamta r L

Inp r a cmoidci Lf itrebtieas ifie g2mnate/aprobatede a ¢ e | feuarkgateiau aprobat
contractul i n i. $Peraohalul implicat ~ nrealizarea produsului modificat va primi
documemd wts,i e

Oricemodificareva parcurgauntraseudea n a k aprobharerestabilit

Anexelel a contract e, mo di f i c Lpotifi coasiderateovea alau a |

I mpl e merctetsrtieii cer i n He "



Capitolul 8. OPERARE (5)

Clauza8.3. Proiectareak dezvoltareaproduselor k serviciilor
Activitateade proiectarex dezvoltargpoateimplicau r mt t Gazefetade e
planificaregoproiectului

diagramdflux;

matriceder esponsabi |l 1t LS
elaborareglanuluideverificare

apr okk@awi Izgecesalee

stabilirear e s p o n s akhbaiultiotrti itlSarl or
evaluareaiscurilor

< <K<K <K<K LK KL

Clauza8.3. Proiectareak dezvoltarea produselat serviciilor poate fin e a p | | dcaacbt |
Or g anproduxeg ioan s t peubaza wnui proiect furnizat de client;
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Capitolul 8. OPERARE (6)

Clauza8.4. Controlul proceselor, produselok serviciilor furnizate din exterior

A c e ad talesteechivalentuklauzeioA p r o v i z dindSOH00£2008

Or g a n itrebaieSs taletermine K is taplice criterii pentru evaluarea, selectarea,
monitorizareap e r f o r mr reévaudaredurnizorilor externi, pebazac a p a b adestote
deafurnizaprocesesauP/S” nonformitatecuc er i.n Sel e

Evaluareafurnizorilor sevaefectugpentru furnizorii r e | e depnoceseP/S(nut o."Hi )

Or gantrebaeS ilsad a b i driteria deccvtaluare,s e | emoBitorzare aper f or m.
reevaluarea furnizorilor externi.

Criteriile carepot fi luate” monsideraresunt p r prakticat,termende p | aidtokicul | 1 v r
anterioarec o n dlin @mtractefrasabilitate] o g i dotumente,ns o Hi t oar e

Evaluareasefacela primac u mp Lkr cau péeeaanual,r e z u lo ter@rhizhrea furnizorilor,
d u mrieriile stabilite

Cufurnizorii deproceseproduseberviciisepoatei nt e r kgalptinio n a
u contractepentru fiecare livrare;
o contractecadrupebazac £ r aellocd | v calrmareaunorcomenz;
o comenz(individuale.

Or ganirebeeSt aptshf e rzdecrBentatecaleacestoact i vi t £ $i
I VeziexempledocumenteEvaluareafurnizorilor
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Capitolul 8. OPERARE (7)

Clauza85. P r o d wdumizae deservicii,includeur meL t oar e h ée
U Controlul p r o d ukca®fi ueri n idedserwiail |

U Identificare k trasabilitate
U Proprietatecarea p ar §li in e sag@furhizomlor externi
U PLstrare
U Act i \postlidragel
U Controlulmodi ficktril or
Controlul pr odukcaSli efiur ni zLr i | de servici.

Or g a n irebue$ tealizezeP/S” n o n contfolatea s i g uK:iI©n d u

V disponibilitatea n f o r mau Saracteristicile P/S;

V disponibilitatea nst ruc Hi upi abunde Ct@odusunt ne
V disponibilitateaunui personalcompetentgalificat, echipamenteadecvat;

V utilizarear e sur s el or kKdaenitondars;ur ar e

V implementarea c t | v iltiktviHialroer Hi post | ivrare
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Capitolul 8. OPERARE (8)

|dentificare k frasabilitate
At un c kestecaguhodr g a ntrelauee Si1 a
vs tdentificestadiul produsului” n r apor t cu ckemonitaridgaeet e de m
vst “"nredestréerzearea ,unatcienci poc@ndd cten ausn S

Proprietate carea p a r §li in @ sagfurhizonilor externi

Proprietateaunui client sauunui furnizor externpoateinclude materiale, componente,scule k
echipamentes p g [@aprietateai nt e | &« datepedornale

Or g a n trebwae$ ittrateze cu g r iproprietateaclientului saufurnizorilor externipe perioada
deutilizare

Orice proprietate a clientului pi er ddid tbe r i sau iar & ppentru utilizare trebuie
“nr egiks amp a rchiemtulut

PLstrare
Or g an trebaeS ifpat. s t produsidconform pe parcursulp r o ¢ ansetneki @l | | v fat
dest prima $Si e
V identificare
V manipulare
V ambalare
V depozitare
V Protejare

Cer i8h4IRak s t poatafie e a p | iuuBSMC | L
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Capitolul 8. OPERARE (9)

Act i \postlivrabel
Act i v de pbsBlivrdreepot s Hi n c | guadrta, s&vice de me nt e nkaiseyieii
suplimentareumar fi reciclareasaueliminareaf I n.a |l Lt

Organtre@eSitandepl ¢ @ eiamefid @t i vde poktli/iale asociatecu
produsel serviciile

Cer iBbh5Hac t i postliviar8 poatefin e a p | iumuaSMC | £

Controlulmodi fi ckri |l or

Or g a n trebweS itcantrolezemo d 1 f i refdritoarel leep r o d usaudai fenizarea
serviciului, a t cO@stenecesapentruaseasiguracontinuitateac o n f o rcoa 4 rkiSn !

OrgantrebaeSihd st ir ®@fzerdoarfantatecares descrierezultatelea n a | |
mo di f i pektspanaacern ut or maddéicareak ia ¢ $ i1 meoesaremrer e z wih
anal il zLt
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Capitolul 8. OPERARE (10)

Clauza8.6. Eliberarea produselork serviciilor
Or g a n irebuge$ keaficed a cte r | peBtrmiproglussauserviciuaufost™ nd e p.l I n i

Eliberarea P/S c L tchlieat nu trebuie s tsepr odu ot ivnetrel f ¢ e fr o n Pi%s
Or ganirebuieS b a s t ir ez @ r docaurBentatereferitoarda eliberared/S

| nf or doaupmentatérebuies £t nc ] udt
Vdovezialec o n f o rcoxariteritle®eacceptarg
Vtrasabilitategpersoanei/persoaneloarea ut o r elize@ar@a L

Clauza8.7. Controlul elementelordei e knecordorme

Or g a n trebwae$ iseasigurec felementeledei e kcare rel sunt conformecuc e r i sufte
identificate k controlate pentrua preveniutilizareasaulivrarealorn ei nt e.n $Si onat t

Or g anirebacksitant r e parciSniadecviate” f u n dé&nateran e c o n f oK idei
efecteleacesteimsuprac onf orPAs t £ $Si i

Tratarea elementelordei e knecordormesefaceprin:
VcorecSi e
Vsuspendared 1 v rPESr i i
Vinformarea clientului pentruo b SiI rae rc ee pPiSicurderogare
Or ganfirebueeS i & s t ir @z @ r docaurBentatecare
U descriuneconformitatea
U descrivac Si‘umtirleepr i nse
U descrivoriced e r ooghtJijinut e
U i d e n autofitatea tare decidec $ i raferitodreslaneconformitate

'l Ve zi exempl e NeconformittWwi | a cap 109. 2



Capitolul 9. Eval uarea perform

Cuprins:

9. 1. Moni tori zar eKevawars ur ar e, an a

9.2. Audit intern

9. 3. Analiza efectuatt de manage
Clauza 9. 1. Monitorigevalwre mbtsurar e, anal
Or g a n irebue$S determine:
uce , H®uwncd metoddrebuiee f ect uat £ wmotnsi kroari ezaa;r e a

U c © rrebuieanalizatek evaluate rezultatelemo n i t okrmbizsturrikir i |
OrganirechueSt apbtshf ervdoauBentateadecvate ca dove
Sat i sdientold trebuies £1 e moni tori zatt.

Sati sf ac ™™ a c $ondajmfdeddad referiodaPStiviate” di @dua i r e
analiza coteidep i adadne solicitate™ n per g aadracsalea malTHe c | i

A n a | ki exatuare

Organtzalbuikme &t anaahbl wierzfeo rpmerie din monitorizare |
mLsur ar e. Met odel e de tahnia $tatisticer e a dat el o
Rezultateleanalizei trebuieitilizate pentru a evalua:

a) conformitatea P/S,p e r f o r vredicactatea SMG

b)gradul des a t i safclemiufui pee r f o fumiaanil@ axterni;

g) necesitatea dé mb u n Lt genir® SMCi o5



Capitol ul 9. Eva(uarea pe

Clauza9.2. Audit intern

OrgantezalBbuae suditueihtene fanterzae planificate pentruad o v e 0
la SMC

a) este conform cu

ucer i n$Sedreg gnmpepma SME i

ucerinSele standardul ui | SO 9001,
b) este implementak me n ST muimod . ef i cace

Or ganircbueSi a

U s Pplanifice, st st abi |l ea xstne nsShnprognam decante;nt e z
U sdef i ncetaisecd.audit K domeniul pentru fiecare audit;

U s kelectezaauditorii K § fefectuezeaudituri (procesobiectivk 1 mp a)r Si al

U sk e as irgquitatete awdikturilor sunt raportate managementuluirelevant;
UstEtntrepariemdXiSiicarestveadecvate fELrt "~ nt ©r z
U

S P L s tirnefzoer doauBeantatecad o v aad Imp | e merogtahuluida auditk a
rezultatelor

Documentareaauditurilor include

v programul de audit;

v chestionarele (listele de verificare) pentru audit;

v planul de audit;

v rapoartele/f i de eaeconformitate;

v rapoartele de audit; 56

vsi ntezt pentru anali za efectuatt de me



Capitol ul 9 . Eva@Buarea pe

Clauza9.3. Analizae f e ¢ danmaragement

Managementutle la cel mai ~ n aiVet trebuies tanalizezela intervale planificate SMC din
O r g a n pentafBeasigurac fste’ nontinuarec o r e s p uvaderviatieficace

Elementedeintrare ale analizeiefectuatede management

U s at i scleatadusk feedbackublelap £ r Biteresaterelevante

mt s U mameaufost™ n d e p dbieativelecea | i; t £ S |

per f orpraaseo conformitatea produselor Kk serviciilor;

neconf DKranci Stcarective

rezultatelemoni t ok mizsu;n Lr i i

rezultatele auditurilor ;

per f orfamzorfoa externi;

eficacitateaa ¢ S1 U mitlrceppntruatrataescurlie k opor t uni t £ Si | e

(G - et e e

Elementedei e kale analizei efectuatede management
Trebuies L n c Idacidiikk a ¢ S iretentoare la;
ajoportdenimbu8it;t £LSire

b) oricen e ¢ e dembdifi§ie a SMC;

c)n e c e sdetetuiSa

Or ganitregbaisitp t st 1 @ £ e r doauBientate ca d o v aadrdzultatelor analizelor

efectuatale management .



Capitolul1 0. Cmbuntt Lt ™Hi re |

Cuprins:

10.1.General i t £ $Si

10.2 Neconformitatek & ¢ Sicwomre ct i v L
103Cmbuntetea®irerut

Clauzal0l.Gener al i t £ $i
Or g a n trebae$ ildaterminek & iselectezeo p or t u mpentrut b U B kti £ S
s implementezeorice a ¢ S inecesarepentrua” nd e @ € 1 ndaliéhtlli @ pentrua
Cr eskatel <lferutuiS i a
Acestearebuies £t nc |l udt
U ~ mb u n t tPiSpentruasatisfacec e r | preSuenk B e c e € & kK t Swptbater |
U corectareapreveniressaureducereafectelomedorite
U " mbuntpg &rSfi o remamiSe aIMCL £ S|

Exemplede” mbun t:tcto$ iem &% icarattive,mo d i f nadicéle, inovare
K feorganizare.
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Capitolul1 0. Cmbuntt L ™Hire

Clauza10.2. Neconformitatek a ¢ Sicwmre ct i v L
Atuncic © amhreo neconformitateinclusivdinr e ¢ | aonmagSai nitrelauge S1 a
Us £ e a ¢ Slamecorf@mitate,id u gumestecazul
Vsitntr egpad imdidicorectareaacesteia
V s keocupedec onseci nSe
Us tmplementezex ¢ S ipantnuieliminareacauzein e c onf o,primi t £ S |
V examinareak analizareaneconf or mi t £ Si i
V determinareaauzelorn e conf o;r mi t £ S |
V s tmplementezericea ¢ Sinwkerces;s ar t
V s hnalizezeeficacitateao r | cakcr Seicareative” nt r e;pr i ns e
V s Bctualizezeiscurilek © p o r t udetermihated 4 estenecesgr

Or gantiecbhbueShbastimizerdoarSentate
Exdedovezialei mp | e macestet & 1 :i n "He
V Rapoarteasupraneconf o;r mi t £ $Si i
V Plan dea c S icarective Rapoarte dea ¢ S icareative;
V Analiza Pareto;
V' Planuri deinstruire;
V Analizar ecl|l ama$Si i | or

'l Vezi exemple de acWwiuni <corecti ve



Capitolul1 0. Cmbuntt Lt ™Hi re |
Clauzal03.Cmbuntt et rerut

Cmb u n t & acivitategentruc r e 'Hp @ r fe @ r(nezalmtthle s ur abi | )
Gnb u n & tcLoHi tr meactivitater e p epenfrickt e Hp e fe@r ma n "He i

Or ganirebue$S L ;b u n L tcanBneumdecvarea eficacitateecSMC.

Or g a n itrebaeFitia =~ rconsiderare rezultatele analizei kK ie v a | ,uptecumk i
elementeledei e kdinramaliza e f e c tdeimanagemeni pentrua determinad a @& | ¢
nec e saud pLoSrit caretrebutetfatatecapartea”™ mb u n tcontinGa r i |

Dateledeintrare pentru” mb u n {pdtikclhder |

U Politica referitoarela calitatek obiectivelec a | 1 t £ $S1i |
UCeri mbeleamSi | or

U Rezultateleanalizei efectuatede management asupraSMC.

U Rezultatelaiferitelorp | a n i” fdonoehiulcia | 1 t £ Si i
U Rezultateleauditurilor.

U Studiulc o n c u rseprageghereaonc ur)enSi al Lt
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