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	A. Satisfactia clientului
	1. Cerintele clientului trebuie identificate corect 
	1. Revizuieste daca este cazul procedura de relatie cu clientul P-P7.2 (Documentarea SMQ)
	Lista DSMQ,
Pmm3 in procedura P-M4.2
	Conform Program DSMQ/ 
Raport DSMQ
	Reprezentant management,

Echipa DSMQ
	Procedura
	

	
	
	2. Implementeaza procedura
	Audit intern

conf. procedura 
P-M8.2-8.3
	Conform Program de audit / Raport de audit
	Reprezentant management
	PVI/FMP, Inregistrari proces
	

	
	2. Comunicarea cu clientul este prioritara
	1. Idem 1.1
	Lista DSMQ,
Pmm3 in procedura P-M4.2
	Conform Program DSMQ/

Raport DSMQ
	Reprezentant management,

Echipa DSMQ
	Procedura
	

	
	
	2. Idem 1.2
	Audit intern

conf. procedura 
P-M8.2-8.3
	Conform Program de audit / Raport de audit
	Reprezentant management
	PVI/FMP, Inregistrari proces
	

	
	3. Nemultumirile clientului trebuie identificate si rezolvate prompt
	1. Revizuieste daca este cazul procedura pentru reclamatii de la client P-M8.2 – 8.3 
(Documentarea SMQ)
	Lista DSMQ,
Pmm3 in procedura P-M4.2
	Conform Program DSMQ/ 
Raport DSMQ
	Reprezentant management,

Echipa DSMQ
	Procedura
	

	
	
	2. Implementeaza procedura
	Audit intern

conf. procedura 
P-M8.2-8.3
	Conform Program de audit / 
Raport de audit
	Reprezentant management
	PVI/FMP, Inregistrari proces
	

	
	
	3. Natura si Cauzele reclamatiilor
	Pmm5 in procedura 
P-M8.2-8.3
	lunar/ Raport noncalitate
	Director General
	Nr. Reclamatii = 0
	

	
	
	4. Costul reclamatiilor
	Pmm6 in procedura P-M8.2-8.3
	lunar/ Raport costuri noncalitate
	Director Financiar
	Costuri = 0
	

	
	4. Nivelul de satisfactie a clientului trebuie identificat
	1. Revizuieste daca este cazul procedura pentru satisfactie client P-M8.2-8.3 (Documentarea SMQ)
	Lista DSMQ,
Pmm3 in procedura P-M4.2
	Conform Program DSMQ/ 

Raport DSMQ
	Reprezentant management,

Echipa DSMQ
	Procedura
	

	
	
	2. Implementeaza procedura
	Audit intern

conf. procedura 
P-M8.2-8.3
	Conform Program de audit / 

Raport de audit
	Reprezentant management
	PVI/FMP, Inregistrari proces
	

	
	
	3. Satisfactia clientului
	Pmm7 in procedura P-M8.2-8.3
	anual/ Raport satisfactie clienti
	Director Web Dev.
Sales Reprez.
	Crestere vanzari - BVC
	

	
	5. Clientii trebuie mentinuti. Clientii noi 
	1. Cifra de afaceri vanduta 
	Pmm9 in procedura P-P7.2
	Lunar/ Raport Cifra de afaceri
	Director General
	BVC
	

	
	trebuie atrasi
	2. Valoarea incasarilor
	Pmm10 in procedura P-P7.2
	Lunar/ Raport incasari
	Director Financiar
	BVC
	


	B. Respectarea cerintelor de reglementare (legi,standarde si norme) 
	1.Cerintele de reglementare trebuie respectate. 
	1. Revizuieste daca este cazul MC ISO 9001:2001 (Documentarea SMQ)
	Lista DSMQ,
Pmm3 in procedura P-M4.2
	Conform Program DSMQ/

Raport DSMQ
	Reprezentant management,

Echipa DSMQ
	MC 

ISO 9001
	

	
	
	2. Implementeaza MC ISO 9001:2001
	Audit intern

conf. procedura 
P-M8.2-8.3
	Conform Program de audit / Raport de audit
	Reprezentant management
	PVI/FMP
	

	
	
	3. Mentinerea Certificarii ISO 9001:2001
	Lista autorizatii/

certificari
	Anual / Raport
	Reprezentant management
	Certificat ISO 9001:2000
	


	C. Satisfactia angajatilor
	1. Personalul se instruieste de catre seful direct in functie de necesitatile imediate, sau 
	1. Revizuieste daca este cazul Procedura pentru resurse P-M6 – capitolul Resurse umane (Documentarea SMQ)
	Lista DSMQ,
Pmm3 in procedura P-M4.2
	Conform Program DSMQ/ 

Raport DSMQ
	Reprezentant management,

Echipa DSMQ
	Procedura 
	

	
	se autoinstruieste
	2. Implementeaza Procedura
	Audit intern

conf. procedura 
P-M8.2-8.3
	Conform Program de audit/ Raport de audit
	Reprezentant management
	PVI/FMP, Inregistrari proces
	

	
	
	3. Personal instruit profesional
	Program de instruire anual,
Pmm1 in procedura P-M6
	Program instruire anual/Raport instruire personal
	Director General
	PVI/FMP
	

	
	2. Atributiile, responsabilitatile si autoritatea personalului 
	1. Revizuieste daca este cazul Fisa postului 
	Lista DSMQ,
Pmm1 in procedura P-M6
	Anual/Raport responsabilizare personal
	Director General
	Fisa postului
	

	
	sunt stabilite prin Fisa postului.
	2. Implementeaza Fisa postului
	Audit intern 

conf. procedura 
P-M8.2-8.3
	Conform Program de audit/ Raport de audit
	Director General
	PVI/FMP
	

	
	3. Comunicarea interna este reglementata prin proceduri si incurajata
	1. Implementeaza proceduri de proces
	Audit intern

conf. procedura 
P-M8.2-8.3
	Conform Program de audit / Raport de audit
	Reprezentant management
	PVI/FMP, Inregistrari procese
	

	
	4. Personalul trebuie motivat
	1. Salarizare
	Contract individual de munca – Pmm1
	Anual/ Raport cheltuieli personal
	Director Financiar
	BVC
	

	
	5. Disciplina se reglementeaza prin RI
	1. Disciplina. Implementeaza Regulamentul intern RI
	Decizii sanctionare – Pmm1
	Anual/Raport disciplina personal
	Director General
	Sanctiuni = 0
	


	D. Cresterea satisfactiei clientului prin imbunatatire continua
	1. Resursele, mediul si infrastructura sunt foarte importante
	1. Revizuieste daca este cazul Procedura pentru resurse P-M6 – capitolul Infrastructura si mediu (Documentarea SMQ)
	Lista DSMQ.
Pmm3 in procedura P-M4.2
	Conform Program DSMQ/ 

Raport DSMQ
	Reprezentant management,

Echipa DSMQ
	Procedura 
	

	
	
	2. Implementeaza Procedura


	Audit intern

conf. procedura P-M8.2-8.3
	Conform Program de audit/ Raport de audit
	Reprezentant management
	PVI/FMP, Inregistrari proces
	

	
	2. Planul de investitii si modernizari


	1. Investitii


	Plan de investitii

Pmm2 in procedura P-M6
	Anual / Raport realizare si costuri
	Director General, Contabil
	BVC
	

	
	4. Calitatea Inseamna satisfacerea cerintelor clientului si cerintelor de 
	1. Revizuieste daca este cazul procedura P-P7.3 Proiectare si dezvoltare (Documentarea SMQ)
	Lista DSMQ,
Pmm3 in procedura P-M4.2
	Conform Program DSMQ/

Raport DSMQ
	Reprezentant management, 

Echipa DSMQ
	Procedura
	

	
	reglementare
	2. Implementeaza procedura
	Audit intern

conf. procedura P-M8.2-8.3
	Conform Program de audit / Raport de audit
	Reprezentant management
	PVI/FMP, Inregistrari proces
	

	
	
	3. Stadiul proiectului software 
	Procedura P-P7.3
	Lunar/ Raport stadiu
	Project Manager

Team Leader
	Termen contract
	

	
	5. Nu acceptam sa se vanda la clienti produse neconforme 
	1. Revizuieste daca este cazul procedura pentru proiecte neconforme P-M8.2 - capitolul Neconformitati proiect

(Documentarea SMQ)
	Lista DSMQ,
Pmm3 in procedura P-M4.2
	Conform Program DSMQ/ 

Raport DSMQ
	Reprezentant management,

Echipa DSMQ
	Procedura
	

	
	
	2. Implementeaza procedura
	Audit intern

conf. procedura P-M8.2-8.3
	Conform Program de audit / 

Raport de audit
	Reprezentant management
	PVI/FMP, Inregistrari proces
	

	
	
	3. Natura si Cauzele neconformitatilor de proiect software
	Pmm5 in procedura P-M8.2-8.3
	lunar/ Raport noncalitate
	Team Leader
	Nr. Neconf.= 0
	

	
	
	4. Costul neconformitatilor
	Pmm6 in procedura P-M8.2-8.3
	lunar/ Raport costuri noncalitate
	Director Financiar
	Costuri = 0
	

	
	6. Neconformitatile de proces sunt indepartate si cauzele
	1. Revizuieste daca este cazul procedura P-M8.2-8.3, P-M8.4 - 8.5 (Documentarea SMQ)
	Lista DSMQ,
Pmm3 in procedura P-M4.2
	Conform Program DSMQ/

Raport DSMQ
	Reprezentant management,

Echipa DSMQ
	Proceduri
	

	
	neconformitatilor sunt analizate. Sunt initiate actiuni corective si 
	2. Implementeaza proceduri
	Audit intern conf. procedura P-M8.2-8.3
	Conform Program de audit / Raport de audit
	Reprezentant management
	PVI/FMP, Inregistrari procese
	

	
	preventive (imbunatatire continua). Conformitatea sistemului – min.90%
	3. Raporteaza stadiul Planurilor de actiune
	Procedurile P-M8.4-8.5
	Conform Program DSMQ/

Raport audit
	Responsabili
	Termen

Planuri de actiune
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