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1 INTRODUCERE

1. DOMENIU DE APLICARE

Manualul prezinta angajamentul managementului, politica si obiectivele privind calitatea, mediul
si securitatea si sanatatea in munca si descrie Sistemul de Management Integrat Calitate-Mediu-SSM,
implementat si aplicat de INTREPRINDEREA MIXTA BADPRIM SRL CHISINAU, conform
cerintelor standardelor 1ISO 9001:2015, 14001:2015 si OHSAS 18001:2008.

Manualul sistemului integrat de management al calitatii-mediului este documentul care furnizeaza
informatii adecvate, atat pentru scopuri interne cat si pentru scopuri externe, referitoare la SMI din
cadrul organizatiei; el descrie exclusiv sistemul de management integrat propriu organizatiei §i are ca
scop:
-demonstrarea capabilitatii organizatiei de a furniza consecvent servicii care sa satisfaca
cerintele beneficiarilor si cerintele legale si de reglementare,
-urmarirea cresterii satisfactiei beneficiarilor si a altor parti interesate prin aplicarea eficace a
sistemului adoptat, inclusiv aplicarea de procese de imbunatatire continud a SMI si asigurarea
conformitatii cu cerintele beneficiarului si cu cele ale reglementarilor aplicabile,
-descrie sistemul de management de mediu din cadrul IM “BADPRIM” SRL care permite
organitatiei sa-si formuleze si sa-si implementeze politica si obiectivele, {indnd seama de
cerintele legale si de alte cerinte la care organizatia a subscris, precum si de informatiile
referitoare la impacturile semnificative asupra mediului.

Manualul descrie sistemul de management integrat adoptat, constituind modul de indrumare de lucru si
stabileste responsabilitatile personalului, in scopul realizdrii si Imbunatétirii proceselor pentru
satisfacerea cerintelor beneficiarului, prevenirea poluarii si imbunatatirea continua a performantei de
calitate si mediu.

Cunoasterea prevederilor Manualului sistemului de management integrat la toate nivelurile asigura
realizarea in permanentd a calitdtii serviciilor, in conformitate cu cerintele beneficiarului si ale
reglementarilor in vigoare. Modul de lucru impus prin Manual garanteaza obtinerea, tinerea sub
control si dovedirea eficacitatii SMI si conformitatii serviciilor.

Respectarea prevederilor Manualului sistemului de management integrat al calitatii-mediului este
obligatorie pentru tot personalul si in toate activitatile desfasurate in cadrul organizatiei privind
managementul calitatii-mediului.

2. REFERINTE NORMATIVE

2.1 1SO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte;

2.2.1SO 9000:2005 - Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular;

2.3. 1SO 14001:2015 - Sisteme de managementul mediu

2.4. 1SO 14050:1998 - Management de mediu. VVocabular.

2.5. OHSAS 18001:2008 — Sisteme de management al securitatii i sanatatii in munca.

2.6. OHSAS 18002:2000 — Linii directoare pentru implementarea OHSAS 18001

2.7.1SO/ TR 10013:2001 — Linii directoare pentru documentatia sistemului de management al calitatii
2.8. 1SO 19011:2002 — Ghid pentru auditarea sistemelor de management al calitatii si / sau de mediu
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2.9. 1SO 10005:1998 — Ghid pentru elaborarea planurilor calitatii

2.10. Legea privind calitatea in constructii

2.11. Hotararea Guvernului cu privire la asigurarea calitatii in constructii

2.12. Hotararea Guvernului cu privire la controlul de stat al calitatii in constructii.

2.13. Ordin al Departamentului Arhitecturii si Constructiilor cu privire la verificarea executiei
lucrarilor de constructii-montaj si atestarea tehnico-profesionala.

2.14. Legea protectiei mediului

2.15. Legea securitatii si sanatatii in munca nr.186 din 10.07.2008

3. TERMENI, DEFINITII SI PRESCURTARI
Pentru scopurile acestui document se aplica termenii si definitiile din ISO 9000:2015.

3.1 Termeni referitori la persoana sau personal

31.1
Management de la cel mai inalt nivel

persoana sau grup de persoane care conduce si controleaza o organizatie la cel mai inalt nivel

NOTA 1 - Managementul de la cel mai inalt nivel are puterea de a delega autoritatea si de a furniza resurse in cadrul
organizatiei.

NOTA 2 - Dacd domeniul de aplicare al sistemului de management acopera numai o parte din organizatie, atunci
managementul de la cel mai inalt nivel se refera la cei care conduc s§i controleaza acea parte a organizatiei.

NOTA 3 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Supliment ISO consolidat la Directivele ISO/IEC,
Partea 1".

3.1.2

Consultant pentru sistemul de management al calitatii

persoana care sprijind organizatia in realizarea sistemului de management al calitatii furnizand sfaturi
sau informatii

NOTA 1 - Consultantul pentru sistemul de management al calitdtii poate, de asemenea, sd ajute la realizarea unor parti ale
sistemului de management al calitatii.

NOTA 2 —ISO 10019:2005 furnizeaza indrumari despre cum se face distinctia dintre un consultant pentru SMC care este
competent si unul care nu este.

3.1.3
Implicare
participare la o activitate, la un eveniment sau la o situatie

3.14
Angajament
implicare in, si contributie la, activitati pentru a indeplini obiective comune

3.1.5

Autoritate in domeniul configuratiei

consiliu de control al configuratiei autoritate de decizie persoand sau grup de persoane cu
responsabilitate si autoritate atribuite pentru a lua decizii referitoare la configuratie
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NOTA - Partile interesate relevante din interiorul si exteriorul organizatiei ar trebui sa fie reprezentate in autoritatea in
domeniul configuratiei.

3.1.6
Mediator

persoana individuald numita de un furnizor de PRL pentru a ajuta partile sa rezolve un litigiu
EXEMPLU: Personal dintre angajatii proprii, dintre voluntari sau pe baza de contract.

3.2  Termeni referitori la organizatie

3.2.1

Organizatie

persoana sau grup de persoane care are propriile sale functii cu responsabilitati, autoritati si relatii,
pentru a-si indeplini obiectivele

NOTA 1 - Conceptul de organizatie include, dar nu se limiteaza la, intreprinzator individual, companie, corporatie, firma,
intreprindere, autoritate, parteneriat, asociatie, institutie de binefacere sau altfel de institutie sau parte ori combinatie a
acestora, incorporata sau nu, publica sau privata.

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Supliment ISO consolidat la Directivele ISO/IEC,
Partea 1” Definitia initiald a fost modificatd prin modificarea notei 1.

3.2.2

Context al organizatiei

combinatie de aspecte interne si externe care pot avea un efect asupra modului in care o organizatie
abordeaza dezvoltarea si realizarea obiectivelor sale

NOTA 1 - Obiectivele unei organizatii pot fi referitoare la produsele si serviciile sale, la investitii si comportament fata de
partile ei interesate.

NOTA 2 - Conceptul de context al organizatiei este aplicabil in mod egal atat organizatiilor publice sau nonprofit cat si
celor care urmaresc profiturile.

NOTA 3 - in limba englezi, adesea se face referire la acest concept utilizindu-se alti termeni cum ar fi “mediu de afaceri”
, »;mediu organizational” sau ,,ecosistem al unei organizatii”.

NOTA 4 - Intelegerea termenului de infrastructurd poate ajuta la definirea contextului organizatiei.

3.23
Parte interesata
persoand sau organizatie care poate afecta, poate fi afectata de, sau se poate percepe ea insasi ca fiind

afectata de o decizie sau activitate

EXEMPLU - Clienti, proprietari, personal al unei organizatii, furnizori, bancheri, organisme de reglementare, sindicate,
parteneri sau societatea, care poate include competitori sau grupuri de presiune care se opun.

NOTA - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1. Definitia initiald a fost modificata prin addugarea exemplului.

3.24
Client
persoana sau organizatie care ar putea primi sau primeste un produs sau serviciu, destinat acestei

persoane sau organizatii sau care este cerut de aceasta
EXEMPLU - Consumator, cumparator, utilizator final, comerciant cu amanuntul, destinatar al unui produs sau serviciu
dintr-un proces intern, beneficiar si achizitor.
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NOTA - Un client poate fi din interiorul sau din exteriorul organizatiei.

3.25
Furnizor

organizatie care furnizeaza un produs sau serviciu

EXEMPLU - Producator, distribuitor, comerciant cu amanuntul sau vanzator al unui produs sau al unui serviciu.
NOTA 1 - Un furnizor poate fi din interiorul sau din exteriorul organizatiei.

NOTA 2 - in situatii contractuale furnizorul este denumit uneori ,,contractant”.

3.2.6
Furnizor extern

furnizor care nu face parte din organizatie
EXEMPLU - Producator, distribuitor, comerciant cu amanuntul sau vanzator al unui produs sau al unui serviciu.

3.2.7

Furnizor de PRL (furnizor al procesului de rezolvare a litigiilor)

persoanad sau organizatie care furnizeaza si face sa functioneze un proces extern de rezolvare a
litigiilor

NOTA 1 - in general, un furnizor de PRL este o entitate legald, alta decat organizatia sau persoana fizica si reclamantul. in
acest mod, sunt accentuate cinstea si independenta. in unele situatii este stabilita in cadrul organizatiei o unitate separata
care si trateze reclamatiile nerezolvate.

NOTA 2 - Furnizorul de PRL incheie contracte cu partile carora le furnizeaza rezolvarea litigiului si raspunde juridic de
performanta. Furnizorul de PRL asigura mediatorii. Furnizorul de PRL utilizeaza, de asemenea, personal suport, executiv
si managerial pentru a asigura resurse financiare, suport administrativ, asistentd in programare, instruire, spatii pentru
intalniri, supraveghere si functii similare.

NOTA 3 - Furnizorii de PRL pot fi de multe feluri, inclusiv entitati nonprofit sau tucrative si entitati publice. O asociatie
poate, de asemenea, si fie un furnizor de PRL.

NOTA 4 - In ISO 10003:2007 in loc de ,,furnizor de PRL” este utilizat termenul ,,prestator.

3.2.8
Asociatie
organizatie alcatuita din persoane sau organizatii membre

3.2.9

Functie metrologica

unitate functionalda cu responsabilitate administrativa si tehnica pentru definirea si implementarea
sistemului de management al masurarii

3.3  Termeni referitori la activitate

3.3.1

Imbunatatire

activitate pentru cresterea performantei
NOTA - Activitatea poate fi repetabild sau singulara.

3.3.2
Imbunatatire continua
activitate repetata pentru cresterea performantei
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NOTA 1 - Procesul de stabilire a obiectivelor si de identificare a oportunitatilor de imbunitatire este un proces continuu
care utilizeaza constatarile auditului si concluziile auditului, analiza datelor, analizele efectuate de management sau alte
mijloace si in general conduce la actiuni corective sau actiuni preventive.

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la sistemul de
management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC Directives, Part 1". Definitia
initiala a fost modificatd prin addugarea notei 1.

3.3.3

Management

activitati coordonate pentru a orienta si a controla o organizatie

NOTA 1 - Managementul poate include stabilirea de politici si obiective si de procese pentru a indeplini aceste obiective.
NOTA 2 - Termenul “management” se referd uneori la persoane, adicd o persoana sau un grup de persoane cu autoritate si
responsabilitate pentru conducerea si controlul unei organizatii. Atunci cdnd "management" este utilizat in acest sens ar
trebui intotdeauna sa fie utilizat cu un calificativ, pentru a evita confuzia cu conceptul de "management” definit mai sus ca
un ansamblu de activitati. De exemplu “managementul trebuie..." nu este recomandat, pe cdnd “managementul de la cel
mai Tnalt nivel trebuie...” este acceptabil. Altfel, pentru a exprima conceptul atunci cand se referd la oameni, ar trebui
adoptate cuvinte diferite, de exemplu managerial sau manageri.

3.34
Managementul calitatii

management referitor la calitate

NOTA — Managementul calititii poate include stabilirea de politici referitoare la calitate, de obiective referitoare la
calitate si de procese pentru a indeplini aceste obiective prin planificarea calitatii, asigurarea calititii, controlul calitatii si
imbunatatirea calitatii.

3.35
Planificarea calitatii
parte a managementului calitdtii concentrata pe stabilirea obiectivelor referitoare la calitate si care

specifica procesele operationale necesare si resursele aferente pentru a realiza obiectivele calitatii
NOTA - Stabilirea planurilor calitatii poate fi parte a planificarii calitatii.

3.3.6

Asigurarea calitatii

parte a managementului calitatii concentrata pe furnizarea increderii ca cerintele referitoare la calitate
vor fi indeplinite.

3.3.7
Controlul calitatii
parte a managementului calitatii concentratd pe indeplinirea cerintelor referitoare la calitate.

3.3.8
Imbunatitirea calitatii
parte a managementului calitatii concentratd pe cresterea capabilitatii de a indeplini cerintele

referitoare la calitate.
NOTA - Cerintele referitoare la calitate se pot referi la orice aspecte cum ar fi eficacitate, eficientd sau trasabilitate.

3.3.9
Managementul configuratiei
activitati coordonate pentru orientarea si controlul configuratiei
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NOTA - Managementul configuratiei se concentreazi in general pe activitati tehnice si organizationale care stabilesc si
mentin controlul produsului sau serviciului si al informatiilor referitoare la configuratia produsului pe intreg ciclul de viata
al produsului.

3.3.10

Controlul modificarilor

activitati pentru controlul elementelor de iesire dupa aprobarea oficiala a informatiilor referitoare la
configuratia produsului

3.3.11
Activitate
cel mai mic element de lucru identificat intr-un proiect

3.3.12

Managementul proiectului

planificarea, organizarea, monitorizarea, controlarea si raportarea tuturor aspectelor unui proiect si
motivarea tuturor celor implicati in el pentru a realiza obiectivele proiectului

3.3.13
Obiect al configuratiei
obiect in cadrul unei configuratii care satisface o functie de utilizare finala

3.4  Termeni referitori la proces

34.1
Proces
ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care utilizeaza elemente de intrare pentru a livra un

rezultat intentionat

NOTA 1 — in functie de contextul de referinta, , rezultatul intentionat" al unui proces este numit element de iesire, produs
sau serviciu.

NOTA 2 - in general, elementele de intrare intr-un proces sunt elemente de iesire ale altor procese, iar elementele de iesire
ale unui proces sunt elemente de intrare pentru alte procese.

NOTA 3 — Atunci cand se face referire la doud sau mai multe procese in serie care sunt corelate si in interactiune, ele pot
fi de asemenea considerate ca un proces.

NOTA 4 - in general, procesele dintr-0 organizatie sunt planificate si realizate in conditii controlate pentru a adiuga
valoare.

NOTA 5 - Un proces, in care conformitatea elementului de iesire rezultat nu poate fi validata cu usurinta sau din punct de
vedere economic, este in mod frecvent denumit ,,proces special".

NOTA 6 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1", Definitia initiala a fost modificata pentru a se preveni efectul de circularitate intre proces si element de
iesire si au fost adaugate notele de la 1 1a 5.
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3.4.2
Proiect

proces unic care consta dintr-un ansamblu de activitati coordonate si controlate, cu data de inceput si
datd de finalizare, intreprins pentru realizarea unui obiectiv conform cerintelor specifice si care

include constrangeri referitoare la timp, costuri si resurse

NOTA 1 — Un proiect individual poate constitui o parte a unei structuri a unui proiect mai mare si in general are date de
incepere si de finalizare stabilite.

NOTA 2 — In unele proiecte obiectivele si domeniul de aplicare sunt actualizate si caracteristicile produsului sau
serviciului sunt definite progresiv, pe masura ce proiectul inainteaza.

NOTA 3 — Elementul de iesire al unui proiect poate consta din una sau mai multe unitati de produs sau serviciu.

NOTA 4 — Organizarea proiectului este in mod normal temporara si stabilitd pentru durata de viata a proiectului.

NOTA 5 — Complexitatea interactiunilor dintre activitatile proiectului nu este legatd in mod necesar de marimea
proiectului.

3.4.3

Realizarea sistemului de management al calitatii

proces de stabilire, documentare, implementare, mentinere si imbunatatire continua a unui sistem de
management al calitatii

344
Achizitia competentei
proces de dobandire a competentei

3.45
Procedura

mod specificat de realizare a unei activitati sau a unui proces
NOTA - Procedurile pot fi documentate sau nu.

3.4.6

A externaliza

a face un aranjament prin care 0 organizatie externa efectueaza o parte dintr-0 functie sau un proces al
unei organizatii

NOTA 1 - O organizatie externd este in afara domeniului de aplicare al sistemului de management, desi functia sau
procesul externalizat face parte din domeniului de aplicare.

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 17,

3.4.7
Contract
acord obligatoriu

3.4.8
Proiectare si dezvoltare
ansamblu de procese care transforma cerintele pentru un obiect in cerinte mai detaliate pentru acel

obiect
NOTA 1 - Cerintele care formeaza elementele de intrare pentru proiectare si dezvoltare sunt adesea rezultatul cercetarii i
pot fi exprimate intr-un sens mai larg, mai general decat cerintele care formeaza elementele de iesire ale proiectarii si
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dezvoltarii. Cerintele sunt In general definite in termeni de caracteristici. Intr-un proiect pot exista cateva stadii de
proiectare si dezvoltare.

NOTA 2 - in limba englezi, termenii "design” si “development” si expresia “design and development” sunt uneori
utilizati ca sinonime si alteori pentru a defini etape diferite din cadrul procesului global de proiectare si dezvoltare. In
limba franceza termenii ”conception” si "développement” si expresia conception et développement” sunt uneori utilizati
ca sinonime si alteori pentru a defini etape diferite din cadrul procesului global de proiectare si dezvoltare.

NOTA 3 - Poate fi aplicat un atribut pentru a indica natura a ceea ce se proiecteaza si se dezvolta (de exemplu proiectarea
si dezvoltarea produsului, proiectarea si dezvoltarea serviciului sau proiectarea si dezvoltarea procesului).

3.5 Termeni referitori la sistem

3.5.1
Sistem
ansamblu de elemente corelate sau in interactiune

3.5.2
Infrastructura
sistem de facilitati, echipamente si servicii de care este nevoie pentru functionarea unei organizatii

3.5.3

Sistem de management

ansamblu de elemente corelate sau in interactiune ale unei organizatii prin care se stabilesc politicile
si obiectivele, precum si procesele prin care se realizeaza acele obiective

NOTA 1 - Un sistem de management poate sa trateze o singurd disciplind sau mai multe discipline, de exemplu
managementul calitatii, managementul financiar sau managementul de mediu.

NOTA 2 - Elementele sistemului de management al calitatii stabilesc structura, rolurile si responsabilitatile organizatiei,
planificarea, functionarea, politicile, practicile, regulile, convingerile, obiectivele si procesele prin care se realizeaza acele
obiective.

NOTA 3 - Domeniul de aplicare al unui sistem de management poate include intreaga organizatie, functiuni specifice si
identificate ale organizatiei, sectiuni specifice si identificate ale organizatiei sau una sau mai multe functiuni in cadrul unui
grup de organizatii.

NOTA 4 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1". In definitia initiald au fost modificate notele de la 1 la 3.

354
Sistem de management al calitatii
parte a unui sistem de management referitoare la calitate

3.55
Mediu de lucru

ansamblu de conditii in care se desfasoara activitatea
NOTA - Conditiile includ factori fizici, sociali, psihologici si de mediu (cum ar fi temperaturd, iluminare, scheme de
recunoastere a meritelor, stres ocupational, ergonomie si compozitia atmosferica).

3.5.6

Confirmare metrologica

ansamblu de operatii cerute pentru a se asigura ca echipamentul de masurare este conform cu
cerintele pentru utilizarea sa intentionata
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NOTA 1 - in general confirmarea metrologica include etalonarea sau verificarea, orice ajustare sau reparare necesare si
reetalonare ulterioard, compararea cu cerintele metrologice pentru utilizarea intentionata a echipamentului, precum si orice
sigilare si etichetare cerute.

NOTA 2 - Confirmarea metrologica este obtinutd numai dacd si in momentul in care s-a demonstrat si documentat
adecvarea echipamentului de masurare pentru utilizarea intentionata.

NOTA 3 - Cerintele pentru utilizarea intentionata includ consideratii cum ar fi intervalul de masurare, rezolutia si erorile
maxime admisibile.

NOTA 4 - Cerintele metrologice sunt de obicei distincte de cerintele pentru produs si nu sunt specificate in acestea.

35.7

Sistem de management al masurarii

ansamblu de elemente corelate sau in interactiune, necesar pentru a se obtine confirmarea metrologica
si controlul proceselor de masurare.

3.5.8
Politica
intentii si directie ale unei organizatii asa cum sunt exprimate oficial de managementul sau de la cel

mai inalt nivel.

NOTA - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1".

3.5.9
Politica referitoare la calitate

politica 1n legatura cu calitatea

NOTA 1 - in general, politica referitoare la calitate este consecventd cu politica globala a organizatiei, poate fi aliniata la
viziunea si misiunea organizatiei si furnizeaza un cadru pentru stabilirea obiectivelor referitoare la calitate.

NOTA 2 - Principiile managementului calitdtii prezentate in acest standard international pot forma o baza pentru stabilirea
unei politici referitoare la calitate.

3.5.10

Viziune

aspiratie spre ceea ce 0 organizatie ar dori sa devind, aga cum este exprimata de managementul sau de
la cel mai 1nalt nivel.

3.5.11

Misiune

ratiunea de a exista 0 organizatie, asa cum este exprimata de managementul sau de la cel mai inalt
nivel.

3.5.12
Strategie
plan pentru indeplinirea unui obiectiv pe termen lung sau a unui obiectiv general.

3.6  Termeni referitori la cerinte

3.6.1
Obiect entitate articol
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orice este perceptibil sau imaginabil

EXEMPLU - Produs, serviciu, proces, persoana, organizatie, sistem, resursa.

NOTA - Obiectele pot fi materiale (de exemplu un motor, o foaie de hartie, un diamant), imateriale (de exemplu rata de
schimb, un plan al unui proiect) sau imaginate (de exemplu stadiul viitor al unei organizatii).

3.6.2
Calitate

masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci ale unui obiect indeplineste cerintele.
NOTA 1 - Termenul ,,calitate” poate fi utilizat cu adjective cum ar fi slaba, buna sau excelenta.
NOTA 2 -, Intrinsec” ca opus la ,,atribuit” inseamna existent in obiect.

3.6.3
Clasa

categorie sau rang alocat diferitelor cerinte pentru obiecte avand aceeasi utilizare functionala
EXEMPLU - Clasele biletelor de avion si categoriile hotelurilor dintr-un ghid hotelier.
NOTA - Atunci céand se stabileste 0 cerinta referitoare la calitate, clasa este in general specificata.

3.64
Cerinta

nevoie sau asteptare care este declaratd, in general implicitd sau obligatorie

NOTA 1 — ,in general implicit” inseamnd ci reprezinti o practic internd sau o obisnuinti pentru organizatie si pentru
partile interesate ca nevoia sau asteptarea luata in considerare sa fie implicita.

NOTA 2 — O cerinta specificata este aceea care este declarata, de exemplu, in informatii documentate.

NOTA 3 — Se poate utiliza un calificativ pentru a desemna un tip specific de cerinte, de exemplu cerinte pentru produs,
cerinte ale managementului calitatii, cerinte ale clientului, cerinte referitoare la calitate.

NOTA 4 - Cerintele pot fi generate de diferite parti interesate sau de organizatia insasi.

NOTA 5 — Pentru a realiza o inaltd satisfactie a clientului poate fi necesar sa se indeplineasca o asteptare a unui client
chiar daca aceasta nu este nici declarata, nici in general implicita sau obligatorie.

NOTA 6 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1". Definitia initiala a fost modificata prin addugarea notelor de la 3 la 5.

3.6.5
Cerinta referitoare la calitate
cerinta pentru calitate

3.6.6
Cerinta legala
cerinta obligatorie specificata de un organism legislativ

3.6.7
Cerinta reglementata
cerinta specificata de o autoritate mandatata de un organism legislative.

3.6.8

Informatii referitoare la configuratia produsului

cerinte sau alte informatii referitoare la proiectarea, realizarea, verificarea, functionarea si sustinerea
produsului
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3.6.9
Neconformitate

neindeplinirea unei cerinte.

NOTA - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 17,

3.6.10
Defect

neconformitate referitoare la o utilizare intentionata sau specificata

NOTA 1 - Distinctia dintre conceptele de defect si neconformitate este importanta deoarece aceasta are conotatii legale, in
special cele asociate problemelor referitoare la rispunderea juridica pentru produs si serviciu.

NOTA 2 - Utilizarea intentionatd, asa cum a fost prevazuta de client, poate fi afectatd de natura informatiilor, cum ar fi
instructiuni de utilizare sau de mentenanta, puse la dispozitie de furnizor.

3.6.11

Conformitate

indeplinirea unei cerinte

NOTA 1 — in limba engleza cuvantul ,,conformance” este sinonim dar nerecomandat. in franceza »compliance” este
sinonim dar nerecomandat.

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1". Definitia initiala a fost modificata prin adaugarea notei 1.

3.6.12

Capabilitate

capacitatea unui obiect de a realiza un element de iesire care va indeplini cerintele pentru acel element
de iesire

NOTA — Termenii referitori la capabilitatea procesului in domeniul statisticii sunt definiti in ISO 3534-2.

3.6.13
Trasabilitate

capacitatea de a reconstitui istoricul, aplicarea sau localizarea unui obiect.

NOTA 1 - Atunci cand este luat in considerare un produs sau un serviciu, trasabilitatea se poate referi Ia:
- originea materialelor si componentelor,
- istoricul procesdrii i
- distributia si localizarea produsului sau serviciului dupa livrare.

NOTA 2 - In domeniul metrologiei definitia acceptata este cea din ISO/IEC Guide 99.

3.6.14
Dependabilitate
abilitatea de a functiona cum si cand se solicita

3.6.15
Inovatie
obiect nou sau schimbat, care realizeaza sau redistribuie valoare

NOTA 1 - Activitatile care au ca rezultat inovatia sunt de regula gestionate.
NOTA 2 - Inovatia este de regula semnificativa prin efectul sau.
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3.7  Termeni referitori la rezultat

3.7.1
Obiectiv

rezultat de indeplinit
NOTA 1 - Un obiectiv poate fi strategic, tactic sau operational.

NOTA 2 - Obiectivele pot fi legate de diferite discipline (cum ar fi obiective financiare, obiective de mediu sau in
domeniul sanatatii si securitatii) si se pot aplica la diferite niveluri [cum ar fi la nivel strategic, la nivel de organizatie, la
nivel de proiect, produs si proces].

NOTA 3 - Un obiectiv poate fi exprimat in alte moduri, de exemplu ca un rezultat intentionat, un scop, un criteriu
operational, ca un obiectiv referitor la calitate sau prin utilizarea altor cuvinte cu inteles similar (de exemplu tel, scop sau
tintd).

NOTA 4 - In contextul sistemelor de management al calitatii, obiectivele referitoare la calitate sunt stabilite de organizatie
in concordanta cu politica referitoare la calitate, pentru a se obtine rezultate specifice.

NOTA 5 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1". Definitia initiala a fost modificata prin modificarea notei 2.

3.7.2

Obiectiv referitor la calitate

obiectiv in legatura cu calitatea

NOTA1 - In general, obiectivele referitoare la calitate se bazeaza pe politica referitoare la calitate a organizatiei.

NOTA 2 - In general obiectivele referitoare la calitate sunt specificate pentru nivelurile, functiile si procesele relevante din
organizatie.

3.7.3

Succes

indeplinirea a unui obiectiv

NOTA - Succesul unei organizatii subliniaza nevoia existentei unui echilibru intre interesele sale economice sau financiare
si nevoile partilor interesate, de exemplu clientii, utilizatorii, investitorii/ actionarii (proprietarii), persoanele din
organizatie, furnizorii, partenerii, grupurile si comunitatile interesate.

3.74

Succes sustenabil

succes pe o perioadad de timp

NOTA 1 - Succesul sustenabil subliniaza nevoia existentei unui echilibru intre interesele economico-financiare ale
organizatiei si cele ale mediului social si ecologic.

NOTA 2 - Succesul sustenabil are legdtura cu partile interesate ale unei organizatii, de exemplu clienti, proprietari,
personalul organizatiei, furnizori, banci, sindicate, parteneri sau societate.

3.75

Element de iesire

rezultatul unui process.

NOTA — Daci un element de iesire al organizatiei este un produs sau un serviciu, depinde de preponderenta
caracteristicilor implicate, de exemplu un tablou expus spre vanzare intr-o galerie este un produs, in timp ce furnizarea
unui tablou care a fost comandat este un serviciu, un hamburger cumpdrat la un chiosc este un produs, in timp ce primirea
unei comenzi si servirea unui hamburger comandat intr-un restaurant este parte a unui serviciu.
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3.7.6
Produs

element de iesire al unei organizatii care poate fi produs fara existenta unei tranzactii care are loc intre
organizatie si client.

NOTA 1 - Obtinerea unui produs se realizeaza fara necesitatea existentei unei tranzactii prealabile intre furnizor si client,
dar poate adesea implica notiunea de element al serviciului pana la momentul livrarii cétre client.

NOTA 2 - Elementul dominant al unui produs este ca acesta este in general tangibil.

NOTA 3 — Hardware-ul este tangibil si cantitatea sa este o caracteristicd cuantificabilda (de exemplu anvelope).
Materialele procesate sunt tangibile si volumul lor este o caracteristicd continud (de exemplu combustibilul sau bauturile

gazoase). Hardware-ul si materialele procesate sunt denumite bunuri. Software-ul consta in informatii indiferent de mediul
de livrare (de exemplu program de calculator, aplicatie pe telefon mobil, manual de instructiuni, continutul unui dictionar,
drepturile de autor pentru o compozitie muzicala, permisul de sofer auto).

3.7.7
Serviciu
element de iesire al unei organizatii cu cel putin o activitate desfasuratd in mod necesar intre
organizatie si client.
NOTA 1 - Elementele dominante ale serviciului sunt in general intangibile.
NOTA 2 - Serviciul implica adesea activititi la interfata cu clientul pentru a stabili cerintele clientului, precum si activitati
la livrarea serviciului si poate implica o relatie continud, ca in cazul serviciilor bancare, de contabilitate sau ale
organizatiilor publice, de exemplu scoli sau spitale.
NOTA 3 - Furnizarea unui serviciu poate implica, de exemplu, urmatoarele:
o0 activitate efectuatd pe un produs tangibil furnizat de client (de exemplu repararea unui autovehicul);
o activitate efectuatd pe un produs intangibil furnizat de client (de exemplu declaratia de venit necesara pentru stabilirea
impozitelor);
livrarea unui produs intangibil (de exemplu furnizarea de informatii in contextul transmiterii de cunostinte);
crearea unei ambiante pentru client (de exemplu in hoteluri si restaurante);
NOTA 4 - In general, clientul beneficiaza de serviciu.

3.7.8
Performanta

rezultat masurabil

NOTA 1 - Performanta se raporteaza atat la parametri cantitativi, cat i la parametri calitativi.

NOTA 2 - Performanta se poate raporta la managementul activitagilor, proceselor, produselor, serviciilor, sistemelor sau
organizatiilor.

NOTA 3 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1". Definitia initiala a fost modificata prin modificarea notei 2.

3.7.9
Risc
efect al incertitudinii

NOTA 1 - Un efect este o abatere, pozitiva sau negativa, de la o agteptare.

NOTA 2 - Incertitudinea este starea, chiar partiala, de insuficienta de informatii legate de intelegerea sau cunoasterea unui
NOTA 3 - Riscul este caracterizat adesea prin referire la evenimente potentiale (asa cum sunt definite in Ghidul ISO
73:2009, 3.5.1.3) si consecintele lor (asa cum sunt definite in Ghidul 1SO 73:2009) sau 0 combinatie a acestora.

NOTA 4 - Riscul este adesea definit ca o combinatie a consecintelor unui eveniment (inclusiv schimbarea circumstantelor)
si plauzibilitatii asociate de aparitie (asa cum sunt definite in Ghidul ISO 73:2009).

NOTA 5 - Cuvantul ,,risc” este utilizat uneori atunci cand exista numai posibilitatea unor consecinte negative.
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NOTA 6 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1” Definitia initiala a fost modificata prin adaugarea notei 5.

3.7.10

Eficienta
relatia dintre rezultatul obtinut si resursele utilizate

3.7.11
Eficacitate

gradul in care activitatile planificate sunt realizate si rezultatele planificate sunt obtinute
NOTA - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC

Directives, Part 1". Definitia initiala a fost modificata prin addugarea ,,sunt” in fata cuvantului ,, obtinute” .

3.8  Termeni referitori la date, informatii si documente

3.8.1
Date
fapte despre un obiect.

3.8.2
Informatii
date semnificative

3.8.3

Dovezi obiective

date care sustin existenta sau veridicitatea unui lucru

NOTA 1 - Dovezile obiective pot fi obtinute prin observatie, masurare, incercare sau prin alte mijloace.

NOTA 2 - Dovezile obiective pentru audit constau in general din inregistrari, declaratii despre fapte sau din alte informatii
care sunt relevante pentru criteriile de audit si verificabile.

3.84
Sistem informational
retea de canale de comunicare utilizata intr-0 organizatie.

3.8.5
Document

informatii si mediul care le contine

EXEMPLU - Inregistrare, specificatie, document procedural, schita, raport, standard.

NOTA 1 - Mediul poate fi hartie, disc de calculator magnetic, electronic sau optic, fotografie sau esantion master sau o
combinatie a acestora.

NOTA 2 - Un ansamblu de documente, de exemplu specificatii si inregistrari, este numit in mod frecvent ,,documentatie” .
NOTA 3 - Anumite cerinte (de exemplu cerinta de lizibilitate) sunt valabile pentru toate tipurile de documente. Totusi,
pot exista cerinte diferite pentru specificatii (de exemplu cerinta de a fi controlate la revizie) si pentru inregistrari (de
exemplu cerinta de a fi regasibile).
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3.8.6
Informatii documentate
informatii care necesita a fi controlate si mentinute de o organizatie impreuna cu mediul care le
contine
NOTA 1 - Informatiile documentate pot exista in orice format, pe orice mediu si din orice sursa.
NOTA 2 - Informatiile documentate se pot referi la:
- sistemul de management, inclusiv la procesele conexe;
- informatiile create in scopul functionarii organizatiei (documentatie);
- dovezi ale rezultatelor obtinute (inregistrari).

NOTA 3 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1",

3.8.7

Specificatie

document care contine cerinte

EXEMPLU - Manualul calitatii, planul calitatii, desenul tehnic, document procedural, instructiune de lucru.

NOTA 1 - O specificatie se poate referi la activitati (de exemplu document procedural, specificatie de proces, specificatie
de incercare) sau la produse (de exemplu specificatie de produs, specificatie de performanta si desen).

NOTA 2 - Se poate intdmpla ca, prin stabilirea cerintelor, o specificatie sa stabileascd suplimentar rezultatele obtinute prin
proiectare si dezvoltare si astfel, in anumite cazuri, sa poata fi utilizata ca o inregistrare.

3.8.8
Manual al calitatii

specificatie pentru sistemul de management al calitatii al unei organizatii.
NOTA - Manualele calitatii pot diferi prin detalii si format pentru a se potrivi la dimensiunea si complexitatea unei
organizatii individuale.

3.8.9

Plan al calitatii

specificatie care precizeaza procedurile si resursele asociate care vor fi aplicate unui obiect specific,
cand si de catre cine.

NOTA 1 - Aceste proceduri le includ in general pe acelea care se referd la procesele de management al calitatii si la
procesele de realizare a produsului si serviciului.

NOTA 2 — Un plan al calitatii se referd deseori la parti ale manualului calitatii sau ale documentelor procedurale.

NOTA 3 - Un plan al calitatii este in general unul din rezultatele planificarii calitaii.

3.8.10
inregistrare

document prin care se declara rezultatele obtinute sau se furnizeaza dovezi ale activitatilor realizate.
NOTA 1 - Inregistririle pot fi utilizate, de exemplu, pentru a oficializa trasabilitatea si pentru a furniza dovada referitoare
la verificare, actiune preventiva si actiune corectiva.

NOTA 2 - In general, nu este necesar ca inregistririle sa fie supuse controlului reviziilor.

3.8.11
Plan de management al proiectului

document care specifica ce este necesar pentru a atinge obiectivul (obiectivele) proiectului.
NOTA 1 — Un plan de management al proiectului ar trebui sa includa sau sa se refere la planul calitatii proiectului.
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NOTA 2 - Planul de management al proiectului include de asemenea sau face referire la alte planuri cum ar fi cele in
legaturd cu structuri organizationale, resurse, programe, buget, managementul riscurilor, managementul mediului,
managementul sanatatii si securitatii ocupationale, managementul securitatii, dupa cum este cazul.

3.8.12
Verificare

confirmare, prin furnizare de dovezi obiective ca cerintele specificate au fost indeplinite.

NOTA 1 - Dovada obiectivd necesara pentru verificare poate fi rezultatul unei inspectii sau al unei alte forme de
determinare, precum efectuarea de calcule alternative sau analizarea documentelor.

NOTA 2 - Activitatile derulate pentru verificare sunt uneori denumite un proces de calificare.

NOTA 3 - Cuvantul "verificat” este utilizat pentru a desemna starea corespunzatoare.

3.8.13
Validare
confirmare, prin furnizare de dovezi obiective ca cerintele pentru o utilizare sau aplicatie intentionata
au fost indeplinite.
NOTA 1 - Dovada obiectiva necesara pentru validare este rezultatul unei incercéri sau al unei alte forme de determinare
precum efectuarea de calcule alternative sau analizarea documentelor.

NOTA 2 - Cuvantul ”validat” este utilizat pentru a desemna starea corespunzatoare.
NOTA 3 - Conditiile de utilizare pentru validare pot fi reale sau simulate.

3.8.14

Evidenta stadiului configuratiei

inregistrare si raportare oficiale despre informatiile referitoare la configuratia produsului, stadiul
modificarilor propuse si stadiul implementarii modificarilor aprobate

3.8.15
Caz specific
subiect al planului calitatii.

NOTA — Aceasta expresie este utilizatd pentru a evita repetitia sintagmei ,,proces, produs, proiect sau contract” in ISO
10005.

3.9 Termeni referitori la client

3.9.1

Feedback

opinii, comentarii si exprimari ale interesului fatd de un produs, un serviciu sau un proces de tratare a
reclamatiilor.

3.9.2.
Satisfactia clientului

perceptie a clientului despre masura in care asteptarile clientului au fost indeplinite.

NOTA 1 - Se poate ca asteptarea clientului sa nu fie cunoscutd de organizatie sau chiar de clientului respectiv, pana cand
este furnizat produsul sau serviciul. Poate fi necesar pentru atingerea unui inalt grad de satisfactie a clientului sa se
indeplineasca o asteptare a unui client chiar daca aceasta nu este nici declarata si nici in general implicita sau obligatorie.
NOTA 2 - Reclamatiile sunt un indicator comun al unui grad scazut de satisfactie a clientului, dar absenta acestora nu
implicd automat un grad ridicat de satisfactie a clientului.
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NOTA 3 - Chiar daca cerintele clientului au fost agreate cu clientul si indeplinite, aceasta nu asigurd automat un grad
ridicat de satisfactie a clientului.

3.9.3

Reclamatie

exprimarea insatisfactiei, adresata unei organizatii referitoare la produsul sau serviciul acesteia sau la
procesul in sine de tratare a reclamatiilor, la care este asteptat in mod explicit sau implicit un raspuns
sau o rezolutie.

3.94
Service furnizat clientului
interactiunea dintre organizatie si client pe parcursul ciclului de viata al produsului sau al serviciului.

3.95

Cod de conduita pentru satisfactia clientului

promisiuni, facute clientilor de catre o organizatie, referitoare la comportarea sa, care vizeaza
imbunatatirea satisfactiei clientului si a prevederilor conexe.

NOTA 1 - Prevederile conexe pot include obiective, conditii, limitari, informatii de contact si proceduri de tratare a
reclamatiilor.

NOTA 2 - In ISO 10001:2007, termenul ,,cod”este utilizat in loc de ,,cod de conduiti pentru satisfactia clientului".

3.9.6

Litigiu

dezacord, generat de o reclamatie trimisa unui furnizor de PRL.

NOTA - Unele organizatii permit clientilor lor si isi exprime, in prima instantd, insatisfactia citre un furnizor de PRL. in
aceastd situatie, exprimarea insatisfactiei devine o reclamatie atunci cand este trimisa organizatiei pentru a primi un
raspuns si devine un litigiu dacad nu este rezolvatd de organizatie fara interventia furnizorului de PRL. Multe organizatii
prefera ca mai intai clientii lor sa-si exprime orice insatisfactie in cadrul organizatiei, inainte de utilizarea unei solutionari
externe a litigiului.

3.10 Termeni referitori la caracteristica

3.10.1

Caracteristica

trasatura distinctiva

NOTA 1 - O caracteristica poate fi inerenta sau atribuita.

NOTA 2 - O caracteristica poate fi calitativa sau cantitativa.

NOTA 3 - Sunt diverse clase de caracteristici, dupd cum urmeaza:

a) fizice (de exemplu caracteristici mecanice, electrice, chimice sau biologice),
b) senzoriale (de exemplu olfactive, tactile, gustative, vizuale, auditive),

c) comportamentale (de exemplu politete, onestitate, sinceritate),

d) temporale (de exemplu punctualitate, fiabilitate, disponibilitate, continuitate),
e) ergonomice (de exemplu caracteristica fiziologicd sau referitoare la siguranta umani),
f) functionale (de exemplu viteza maxima a unui avion).

3.10.2
caracteristica referitoare la calitate
caracteristicd inerenta a unui obiect referitoare la o cerinta
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NOTA 1 - Inerent inseamna care existd in ceva, in special ca o caracteristica permanenta.
NOTA 2 - O caracteristica atribuitd unui obiect (de exemplu pretul unui obiect) nu este o caracteristica referitoare la
calitatea obiectului respectiv.

3.10.3
Factor uman
caracteristicd a unei persoane, care are un impact asupra unui obiect luat in considerare.

NOTA 1 - Caracteristicile pot fi fizice, congnitive sau sociale.
NOTA 2 - Factorii umani pot avea un impact semnificativ asupra sistemului de management.

3.10.4

Competenta

capacitate de a aplica cunostinte si abilitati pentru a obtine rezultate intentionate.
NOTA 1 - Competenta demonstrata este uneori considerata ca o calificare.

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele 1SO referitoare
la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1. Definitia initiald a fost modificata prin adaugarea notei 1.

3.10.5
Caracteristica metrologica

caracteristicd care poate influenta rezultatele masurarii.
NOTA 1 - Echipamentul de masurare are in mod obignuit mai multe caracteristici metrologice.
NOTA 2 - Caracteristicile metrologice pot constitui subiect de etalonare.

3.10.6

Configuratie

caracteristici functionale si fizice corelate ale unui produs sau serviciu, definite in informatiile
referitoare la configuratia produsului.

3.10.7

Configuratie de baza

informatii referitoare la configuragia produsului aprobate, care stabilesc caracteristicile unui produs
sau serviciu la un anumit moment, care servesc ca referinta pentru activitati din cadrul ciclului de
viata al produsului sau serviciului

3.11 Termeni referitori la determinare

3.11.1
Determinare
activitate pentru a identifica una sau mai multe caracteristici si valorile lor specifice.

3.11.2

Analiza

determinare a potrivirii, adecvarii sau eficacitatii unui obiect pentru a indeplini obiective stabilite
EXEMPLU - Analiza efectuata de management, analiza proiectdrii si dezvoltarii, analiza cerintelor clientului, analiza

actiunilor corective si analiza paritara.
NOTA - Analiza poate include de asemenea determinarea eficientei.
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3.11.3
Monitorizare

determinare a starii unui sistem, proces, produs, serviciu sau a unei activitati

NOTA 1 - Pentru determinarea stérii poate fi nevoie de verificare, supervizare sau observare critica.
NOTA 2 - Monitorizarea este in general o determinare a starii unui obiect, efectuatd in etape si momente de timp diferite.
NOTA 3 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1". Definitia initiala si nota 1 au fost modificate, iar nota 2 a fost adaugata.

3.11.4
Masurare

proces de determinare a unei valori
NOTA 1 - Conform ISO 3534-2, valoarea determinati este in general valoarea unei cantitati.

NOTA 2 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele I1SO referitoare
la sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1”. Definitia initiald a fost modificata prin adaugarea notei 1.

3.11.5
Proces de masurare

ansamblu de operatii pentru determinarea valorii unei cantitati

3.11.6
Echipament de misurare

instrument de masurare, software, etalon de masurare, material de referintd sau aparate auxiliare sau o
combinatie a acestora, necesare pentru realizarea procesului de masurare.

3.11.7
Inspectie

determinare a conformitatii cu cerintele specificate.
NOTA 1 - Daca rezultatul unei inspectii arata conformitate, atunci poate fi utilizat pentru scopuri de verificare.
NOTA 2 - Rezultatul unei inspectii poate arata conformitate, neconformitate sau un grad de conformitate.

3.11.8
Incercare

determinare conform cu cerintele pentru o utilizare sau aplicatie intentionata specifica
NOTA - Daci rezultatul unei incerciri arata conformitate, poate fi utilizat pentru scopuri de validare.

3.11.9
Evaluare a progresului

aprecierea progresului obtinut in realizarea obiectivelor proiectului
NOTA 1 - Aceasta evaluare trebuie efectuatd in puncte corespunzitoare ale ciclului de viata al proiectului in cadrul tuturor
proceselor proiectului, pe baza criteriilor pentru procesele proiectului si pentru produs sau serviciu.
NOTA 2 - Rezultatele evaluarilor progresului pot conduce la revizia planului de management al proiectului.
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3.12 Termeni referitori la actiune

3.12.1

Actiune preventiva

actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati potentiale sau a altei posibile situatii nedorite.

NOTA 1 - Pot exista mai multe cauze pentru o neconformitate potentiala.

NOTA 2 - Actiunea preventiva este intreprinsd pentru a preveni aparitia, in timp ce actiunea corectiva este intreprinsa
pentru a preveni reaparitia.

3.12.2

Actiune corectiva

actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati si de prevenire a reaparitiei

NOTA 1 - Pot exista mai multe cauze pentru o neconformitate.

NOTA 2 - Actiunea corectiva este intreprinsd pentru a preveni reaparitia, in timp ce actiunea preventiva este intreprinsa
pentru a preveni aparitia.

NOTA 3 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului “Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1. Definitia initiald a fost modificata prin adaugarea notei 1.

3.12.3
Corectie
actiune de eliminare a unei neconformitati detectate.

NOTA 1 - O corectie poate fi intreprinsa inainte, impreuna cu, sau dupa o actiune corectiva.
NOTA 2 - O corectie poate fi de exemplu, reprelucrarea sau reclasarea.

3.12.4

Reclasare

modificare a clasei unui produs sau serviciu neconform pentru a-l face conform cu cerinte diferite de
cele initiale.

3.12.5

Derogare dupa fabricatie

autorizare de a utiliza sau elibera un produs sau serviciu care nu este conform cu cerintele specificate.
NOTA — In general o derogare dupa fabricatie este limitata la livrarea de produse sau servicii care au caracteristici
neconforme in cadrul limitelor specificate si este data in general pentru o cantitate limitatd de produse si servicii sau o
perioada de timp limitata si pentru o anumita utilizare.

3.12.6
Derogare inainte de fabricatie
autorizare de a se abate de la cerintele specificate initial pentru un produs sau serviciu inainte de

realizarea acestuia.
NOTA - In general, o derogare Tnainte de fabricatie este acordatd pentru o cantitate limitatd de produse sau servicii sau o
perioada de timp limitata si pentru o anumita utilizare.

3.12.7
Eliberare
autorizare de a trece la etapa urmatoare a unui proces sau la urmatorul proces

NOTA — In englezi, in contextul software-lui si documentelor, termenul “eliberare" este utilizat frecvent pentru a se
referi la o versiune a software-lui sau a documentului insusi.
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3.12.8
Reprelucrare

actiune asupra unui produs sau serviciu neconform pentru a-1 face conform cu cerintele.
NOTA — Reprelucrarea poate afecta sau schimba parti ale produsului sau serviciului neconform.

3.12.9

Reparare

actiune asupra unui produs sau serviciu neconform pentru a-l face acceptabil pentru utilizarea
intentionata

NOTA 1 - O reparare de succes a unui produs sau serviciu neconform, nu face neaparat produsul sau serviciul conform cu
cerintele. Se poate ca impreuna cu o reparare si fie ceruta si o derogare dupa fabricatie.

NOTA 2 — Repararea include actiuni de remediere intreprinse asupra unui produs sau serviciu, anterior conform, pentru
a-1 repune n uz, de exemplu ca parte a mentenantei.

NOTA 3 — Repararea poate afecta sau schimba parti ale produsului sau serviciul neconform.

3.12.10
Rebutare
actiune asupra unui produs sau serviciu neconform pentru a impiedica utilizarea intentionata initial.

EXEMPLU - Reciclare, distrugere.
NOTA - In situatia unui serviciu neconform, utilizarea este impiedicata prin intreruperea serviciului.

3.13 Termeni referitori la audit

3.13.1
Audit
proces sistematic, independent si documentat in scopul obtinerii de dovezi obiective si evaluarea lor

cu obiectivitate pentru a determina masura in care sunt indeplinite criteriile de audit.

NOTA 1 - Elementele fundamentale ale unui audit includ determinarea conformitatii unui obiect in conformitate cu o
procedura efectuata de personal care nu este responsabil pentru obiectul auditat.

NOTA 2 - Un audit poate fi un audit intern (de prima parte) sau un audit extern (de secunda parte sau de tertd parte) si
poate fi un audit combinat sau un audit comun.

NOTA 3 - Auditurile interne, numite uneori audituri de prima parte, sunt conduse de, sau in numele organizatiei insasi,
pentru analiza efectuatd de management si alte scopuri interne si pot alcatui baza pentru declaratia de conformitate a unei
organizatii. Independenta poate fi demonstrata prin lipsa responsabilitatilor pentru activitatea in curs de auditare.

NOTA 4 - Auditurile externe includ acele audituri numite in general de secunda parte si de terta parte. Auditurile de
secunda parte sunt conduse de parti care au un interes in organizatie, cum ar fi clientii sau de alte persoane in numele
acestora. Auditurile de terta parte sunt conduse de organizatii de auditare externe, independente, cum ar fi cele care
furnizeaza certificarea/ inregistrarea conformitatii sau agentiile guvernamentale.

NOTA 5 - Acesta constituie unul dintre termenii comuni si dintre definitiile de baza pentru standardele ISO referitoare la
sistemul de management mentionate in anexa SL a documentului ,,Consolidated ISO Supplement to the ISO/IEC
Directives, Part 1". Definitia initiala si notele au fost modificate pentru a elimina efectul de circularitate intre criteriile de
audit si intrarile termenului dovezi de audit si au fost adaugate notele 3 si 4.

3.13.2
Audit combinat

audit efectuat la un singur auditat pentru doud sau mai multe sisteme de management impreuna.
NOTA - Pirtile unui sistem de management care pot fi implicate intr-un audit combinat pot fi identificate prin standarde
relevante referitoare la sistemul de management, produs, servicii sau procese, care sunt aplicate de organizatie.
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3.13.3
Audit comun

audit efectuat la un singur auditat de doua sau mai multe organizatii de auditare.

3.134

Program de audit

ansamblu de unul sau mai multe audituri planificate pe un anumit interval de timp si orientate spre un
scop anume.

3.135
Domeniul auditului

amploarea si limitele unui audit.
NOTA - In general, domeniul auditului include o descriere a locatiilor fizice, a unitatilor organizationale, a activitatilor si
proceselor.

3.13.6
Plan de audit
descriere a activitatilor si a acordurilor pentru un audit.

3.131

Criterii de audit

ansamblu de politici, proceduri sau cerinte utilizate ca referinta fatd de care este comparata dovada
obiectiva.

3.13.8

Dovada de audit

inregistrari, declaratii ale faptelor sau alte informatii care sunt relevante in raport cu criteriile de audit
si sunt verificabile.

3.13.9

Constatari ale auditului

rezultate ale evaluarii dovezilor de audit colectate in raport cu criteriile de audit.

NOTA 1 - Constatarile auditului indica conformitatea sau neconformitatea.

NOTA 2- Constatarile auditului pot conduce la identificarea oportunitatilor pentru imbunatatire sau la inregistrarea
bunelor practici.

NOTA 3 - In cazul in care criteriile de audit sunt selectate din cerintele legale sau din cerintele reglementate, constatarea
auditului poate fi denumita in limba engleza ,,compliance” (conformare) sau ,,non-compliance” (neconformare).

3.13.10

Concluzie a auditului

rezultat al unui audit dupa luarea in considerare a obiectivelor auditului si a tuturor constatarilor
auditului.

3.13.11
Client al auditului
organizatie sau persoana care solicitd un audit.
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3.13.12
Auditat
organizatie care este auditata
3.13.13
Ghid
persoana numita de auditat pentru a asista echipa de audit
3.13.14
Echipa de audit

una sau mai multe persoane care efectueaza un audit sustinuti daca este nevoie de experti tehnici.
NOTA 1 - Un auditor din echipa de audit este desemnat conducétor al echipei de audit.
NOTA 2 - Echipa de audit poate include auditori in formare.

3.13.15
Auditor

persoana care efectueaza un audit.

3.13.16
Expert tehnic

persoana care furnizeaza expertiza sau cunostinte specifice echipei de audit.
NOTA 1 - Expertiza sau cunostintele specifice se referd la organizatia, la procesul sau la activitatea care se auditeaza, ori

la cultura sau limba.

NOTA 2 - Un expert tehnic nu actioneaza ca un auditor in echipa de audit.

3.13.17
Observator

persoana care insoteste echipa de audit dar nu actioneaza ca un auditor.
NOTA - Un observator poate fi membru al auditatului, al autorititii de reglementare sau al altei parti interesate care asista

ca martor la audit.

3.14 Termeni referitori la mediu

Mediu - mediul inconjuritor in care functioneaza o organizatie, care include aerul, apa, pamantul, resursele naturale, flora,

fauna, oamenii si relatiile dintre acestea.
NOTA 1: Mediul inconjurétor se poate extinde din interiorul organizatiei pana la sistemul local, regional si global.
NOTA 2: Mediul inconjurator poate fi descris in termini de biodiversitate, ecosisteme, climat sau alte caracteristici

Aspect de mediu - element al activitatilor, produselor sau serviciilor unei organizatii care interactioneaza sau poate

interactiona cu mediul.

NOTA 1: - Un aspect de mediu poate provoca (un) impact(uri) asupra mediului. Un aspect semnificativ de mediu are sau poate avea unul sau mai

multe impacturi semnificative asupra mediului.

NOTA 2: Aspectele semnificative de mediu sunt determinate de catre organizatie prin aplicarea unuia sau mai multor criterii

Conditie de mediu — stare sau caracteristica a mediului asa cum a fost determinata la un moment dat

Impact asupra mediului - modificare a mediului, benefica sau daunatoare, care rezulta total sau partial din aspectele de

mediu ale unei organizati.

Obiectiv de mediu — obiectiv stabilit de organizatie in conformitate cu politica sa de mediu.
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Sistem de management de mediu - parte a sistemului de management utilizata pentru gestiona aspectele de mediu, pentru
a indeplini obligatiile de conformaresi a trata riscurile si oportunitatile.

Politica de mediu - intentiile si directia unei organizatii referitoare la performanta de mediu exprimate in mod official de
managementul de la cel mai inalt nivel.

Performanti de mediu — performanta care se refera la managementul aspectelor de mediu
NOTA - Pentru un sistem de management de mediu, rezultatele pot fi masurate in raport cu politica de mediu a organizatiei, obiectivele de mediu sau
alte criterii utilizand indicatori

Prevenirea poluarii - Utilizarea de procese, practici, tehnici, materiale, produse, servicii sau energie care
impiedica, reduc sau controleazd (separat sau in combinatie) crearea, emisia sau deversarea oricarui tip de
poluant sau deseu pentru a reduce impacturile daunatoare asupra mediului.

NOTA: Prev: enirea poludrii poate include reducerea sau eliminarea sursei, modificari ale procesului, produsului sau serviciului, utilizarea
eficienta a resurselor, inlocuirea materialelorsi a surselor de energie, reutilizare, recuperare, reciclare, regenerare sau tratare.

Obligatii de conformare — cerinte legale fata de care o organizatie este obligata sa se conformeze si alte cerinte fata de

care 0 organizatie este obligata sau allege sa se conformeze
NOTA 1: Sistemul de management de mediu se refera la obligatiile de conformare

NOTA 2: Obligatiile de conformare pot aparea din cerinte obligatorii, cum ar fi cerintele legale si de reglementare aplicabile, sau angajamente voluntare
cum sunt standardele organizationale si sectoriale, relatiile contractuale, coduri de buna practica si acordurile cu grupurile comunitare si organizatii
neguvernamantale.

Riscuri si oportunitati — efecte adverse potentiale (amenintari) si benefice potentiale (oportunitati)

Ciclu de viata — Etape consecutive si intercorelate ale unui system produs (sau serviciu), de la achizitia materiilor prime

sau generarea acestora din resurse natural pana la reintegrarea in natura
NOTA 1: Etapele ciclului de viata includ achizitionarea de materii prime, proiectare, productie, transport/livrare, utilizare, tartare la sfarsitul duratei de
viata si reintegrarea in natura

Indicator — reprezentare masurabila a starii sau stadiului proceselor de operare, de management sau a conditiilor

3.15 Termeni referitori la sanantate si securitate ocupationala

Accident — eveniment aleatoriu, neasteptat, brusc, care perturbd mersul normal al lucrurilor si are consecinte
negative

Pericol (factor de risc) — situatie sau intamplare care pune sau poate pune in primejdie existenta, integritatea
cuiva sau a ceva.

Pericol de accidentare si imbolnavire profesionald — sursd a unei posibile leziuni sau afectari a sanatatii
executantului unui proces de munca.

Identificarea pericolelor — proces de recunoastere a faptului cd pericolele exista si definirea caracteristicilor
acestora

Incident — eveniment care poate da nastere unui accident de munca sau imbolnavire profesionald sau care are
un potential pentru a duce la un accident de muncé sau imbolnavire profesionala.

Securitate si sanatate in muncd — conditii si factori care afecteaza integritatea corporald, sdnitatea sau
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bunastarea (confortul in muncad)angajatilor, a lucratorilor temporari, a contractantilor, a vizitatorilor si a altor
persoane de la locul de munca.

Sistemul de management SSM — parte a sistemului general de management prin care se gestioneaza riscurile
profesionale asociate cu tipul de activitate al organizatiei.

Performanta — rezultat masurabil al sistemului de management al SSM care are legatura cu controlul riscurilor
profesionale ale organizatiei, control bazat pe politici si obiective de SSM.
Obs: Masurarea performantei include activitatile si rezultatele managementului de SSM

Risc — combinatia dintre posibilitatea si gravitatea producerii unui eveniment periculos specificat.

Evaluare de risc — procesul general de estimare a marimii riscului si de a decide daca riscul este sau nu
admisibil.

Securitate — absenta riscului de lezare.

Risc admisibil — risc care a fost redus la un nivel care poate fi suportat de citre organizatie din punct de vedere al
obligatiilor sale legale si a propriei politici de SSM.

1.3.2 Prescurtari

> DG — Director General

» SMI — Sistem de Management integrat Calitate-Mediu

» SMC — Sistem de management calitate

» SSM — Securitate si Sanatate in Munca

» CMCM - Compartiment Management calitate-mediu

> RCM — Responsabil Calitate-Mediu

» RSSM - Responsabil securitate si sanatate in munca

> RMI — Reprezentant Management sistem integrat calitate- mediu-securitate si sanatate in
munca

> MMI — Manualul Sistemului de Management Integrat

» RNACP - Raport de Neconformitati Actiuni Corective / Preventive

> PS-l — Procedura de Sistem Integrat

» PO — Procedura Operationala

> PTE — Proceduri Tehnice de Executie

> L — Instructiuni de Lucru

> F — Formular

» PCCVI — Plan de Control al Calitatii Verificari si Incercari

> PV — Proces Verbal

» NIR — Nota Intrare - Receptie
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4 CONTEXTUL ORGANIZATIEI

4.1 Intelegerea organizatiei si a contextului in care activeaza

Acest Manual are ca obiectiv descrierea si functionarea sistemului de management integrat al calitatii
si mediului din cadrul organizatiei IM “BADPRIM” SRL, in scopul de a satisface cerintele cetatenilor
si cele ale standardelor de referinta SR EN ISO 9001:2015 si SR EN ISO 14001:2015. Atingerea
obiectivelor care urmaresc satisfacerea cerintelor cetatenilor se realizeaza prin demersul de
imbunatatire continua a eficientei proceselor. Insasi prezentul manual se doreste a fi un document care
sa se constituie intr-o dovada obiectiva a acestui demers.

Misurile luate de IM “BADPRIM” SRL privind obiectul de activitate au rolul de a demonstra
capabilitatea de a tine sub control procesele caracteristice, de a preveni si rezolva orice neconformitati
si de a folosi mijloace adecvate pentru a evita repetarea acestora.

Elementele descrise in acest manual, procedurile de sistem si operationale, constituie practici
obligatorii pentru intregul personal al organizatiei.

Sistemul de management integrat al calitatii $1 mediului descris in continuare este conform cu cerintele
standardelor SR EN ISO 9001:2015 si SR EN ISO 14001:2015.

4.1.1 Elemente de identificare

INTREPRINDEREA MIXTA BADPRIM S.R.L.CHISINAU, cu sediul social in Chisinau, str.
Alexandru cel Bun nr 98, Republica Moldova, tel: 22-44-65 si fax: 22-26-65, este inregistrata la
Agentia Servicii Publice sub nr. MD 0020076/1997, avand Cod Fiscal 1002600054563.

4.1.2 Descrierea organizatiei

intreprinderea Mixti ,,BADPRIM” SRL a fost creati si inregistrata la Camera Inregistrarii de Stat
pe linga Ministerul Justitiei al Republicii Moldova in anul 1997. Intreprinderea este subiect economic
independent, cu dreptul de persoana juridica, realizind activitatea principald de proiectare si
constructii de cladiri, instalatii ingineresti, retele tehnico-edilitare, reconstructii si consolidari.

.M. ,,.BADPRIM” SRL, ca antreprenor principal, ofera realizarea lucrarilor :

- Constructii civile;

- Consolidari cladiri, reparatii capitale si curente;

- Constructii de drumuri, poduri;

- Producerea materialelor de constructii (beton, mixturi asfaltice, prefabricate din beton);
- Executarea confectii metalice;

- Timplarie din lemn si PVC, etc.
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Intreprinderea Mixta »BADPRIM” SRL dispune de mijloace si forte proprii necesare executdrii in
paralel a citorva obiecte. In relatiile cu beneficiarii constructiilor, Intreprinderea Mixti ,,BADPRIM”
SRL a avut si are un comportament corect civilizat si constructiv, precum si o atitudine tehnico-
profesionald foarte serioasa fata de calitatea lucrarilor.

Echipa societatii este formatd din ingineri si muncitori calificati, designeri, arhitecti, economisti
pregatiti de a veni oricind in ajutorul clientului, mentinind relatii de colaborare cu diferite firme
specializate in domeniul constructiilor atit din Republica Moldova cit si peste hotarele ei. Societatea
mereu este in cdutarea noilor tehnologii in domeniu cu menirea de a spori nivelul calitatii lucrarilor
executate.

Rezultatele muncii sale sunt apreciate pozitiv, atit pe plan intern cit si international, prin urmare
Intreprinderii Mixte ,,BADPRIM” SRL in luna aprilie anul 2006 fiindu-i decernat Trofeul International
,LIDER IN PRESTIGIU SI CALITATE — EUROPA 2006”.

I.M., BADPRIM” SRL a executat si executd lucriri in baza urmitoarelor autorizatii si licente:
@ Autorizatia sanitard de functionare eliberatd de Ministerul Sanatatii al Republicii Moldova;
@ Licente eliberate de Camera de Licentiere a Republicii Moldova in domeniul :
- Constructii de cladiri, de instalatii ingineresti si retele tehnico-edilitare, reconstructii,
consolidari;

Societatea 151 desfasoara activitatea pe amplasamentul proprietate al societdtii, dupa cum urmeaza:

@ Instalatii pentru deservirea sectoarelor de productie:
e Statii de preparare a mixturilor asfaltice
e Statie de preparare a betonului si mortarului
@ Atelier mecanic si strungarie
@ Atelier electric
@ Atelier confectii metalice

I.M. ,BADPRIM” S.R.L. realizeaza executarea celor mai diverse tipuri de constructii.

Lucrarile sunt executate cu precizie si rapiditate de catre echipe competente si cu experientd. Atributele
activitatii noastre sunt siguranta, confort, durabilitate.

Suntem aplicabili in diverse activitdti de constructii:

Autostrazi;

Drumuri;

Poduri;

Constructii destinate sportului;

Lucrari de constructii inclusiv lucrari de arta;

Constructii hidrotehnice;

Constructii din zidarie;

Cladiri si edificii din elemente prefabricate din beton i beton armat;

RRPRAMRE @A
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Cladiri din beton armat monolit;

Lucrari de amenajare a teritoriului;

Constructii din lemn;

Consolidarea structurilor portante;

Fabricarea elementelor din beton pentru constructii;

Fabricarea betonului si prefabricatelor din beton;

Constructii metalice i parti componente;

Structuri si timplarii metalice;

Instalatii termice;

Demolarea constructiilor;

Lucrari de instalatii electrice, de izolatii si protectie anticoroziva;
Lucrari de instalatii sanitare si de incdlzire centrala si de montaj de echipamente si utilaje
tehnologice la cladiri si constructii ingineresti;

Produse si elemente din profile de aluminiu si policlorura de vinil.

R RRARAR AR R @R

Valentin VIZITIV

Director
iM , BADPRIM” SRL

4.2 Intelegerea necesitatilor si asteptarilor partilor interesate

iM “BADPRIM” SRL a determinat, monitorizeaza si analizeaza:

a) partile interesate relevante pentru sistemul de management al calitatii si mediului

b) cerintele acestor parti interesate care sunt relevante pentru sistemul de management al calitatii.
c) care dintre aceste nevoi si asteptari devin obligatiile sale de conformare

Acest manual este destinat:

- utilizarii interne, pentru comunicarea catre toti angajatii intreprinderii a politicii in domeniul calitatii
si mediului, a obiectivelor calitatii si mediului, pentru a-i familiariza cu metodele folosite pentru
atingerea conformitdtii cu cerintele SR EN ISO 9001:2015 si SR EN ISO 14001:2015, pentru
facilitarea implementarii, mentinerii sistemului de management integrat al calitatii si mediului si
asigurarea continuitatii si actualizarii acestuia in conditiile modificarii conditiilor de lucru, pentru
asigurarea unei comunicari si a unui control eficient al calitatii activitatilor, conformarea cu cerintele
legale si alte cerinte si imbunatafirea continua a sistemului de management integrat al calitatii si
mediului.

- utilizarii externe, pentru informarea beneficiarilor organizatiei si a altor parti interesate in legatura cu
politica in domeniul calitatii si mediului a IM “BADPRIM” SRL.
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Manualul sistemului de management integrat al calitatii §i mediului reprezinta "Cartea de Vizitd" a
organizatiei prin care conducerea IM “BADPRIM” SRL isi defineste si documenteazi politica,
obiectivele si angajamentul cu privire la calitate si mediu, a conformarii cu cerintele legale si alte
cerinte si imbunatatirea continua a sistemului de management integrat al calitatii si mediului.

4.3 Determinarea domeniului de aplicare al sistemului de management al calitatii si mediului

Ca autoritate deliberativa a intreprinderii, adunarea generald a asociatilor IM “BADPRIM” SRL
indeplineste, in principal, urmatoarele atributii:

a)  modificarea si completarea statutului, inclusiv adoptarea lui intr-o noua redactie;

b)  modificarea cuantumului capitalului social;

C)  aprobarea rezultatelor evaluarii aportului in natura in capitalul social;

d)  desemnarea cenzorului, eliberarea inainte de termen a acestuia;

e)  urmadrirea pe cale judiciara a cenzorului pentru prejudiciile cauzate Societatii;

f)  aprobarea rapoartelor cenzorului sau a avizelor auditorului independent;

g) aprobarea bilantului contabil anual;

h)  adoptarea hotaririi privind repartizarea profitului net;

i)  adoptarea hotaririi privind reorganizarea Societatii si aprobarea planului de reorganizare;

j) adoptarea hotaririi de lichidare a Societatii, numirea lichidatorului si aprobarea bilanfului
de lichidare;

k)  aprobarea marimii $i modului de formare a fondurilor Societatii;

I)  aprobarea marimii si a modului de achitare a remuneratiei cenzorului;

m) aprobarea in prealabil a incheierii contractelor prin care Societatea transmite proprietatea
sau cedeaza, cu titlu gratuit, drepturi unor terti;

n) infiintarea filialelor si reprezentantelor Societatii;

0) aprobarea fondarii altor persoane juridice;

p)  aprobarea participarii in calitate de cofondator al altor persoane juridice;

g) desemnarea si eliberarea inainte de termen a administratorului;

r)  aprobarea darii de seama anuale si evaluarea activitatii administratorului;

S)  urmadrirea pe cale judiciara a administratorului pentru prejudiciile cauzate Societatii;

t) aprobarea marimii si modului de achitare a remuneratiei administratorului;

u)  aprobarea planului de afaceri al Societatii;

v)  aprobarea regulamentelor interne ale Societatii.

4.4 Sistemul de management al calitatii si mediului si procesele sale

Conducerea IM “BADPRIM” SRL defineste obiectivele generale ale organizatiei, precum si politica
pentru calitate si mediu. Fiecare responsabil de Compartiment si de proces trebuie sa-si insuseasca
obiectivele generale ale organizatiei si politica pentru calitate si mediu si sa-Si stabileasca obiectivele
specifice pe compartiment.
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La toate nivelurile, procesele de management functioneaza dupa principiul P.D.C.A.:
» Plan — planifica — defineste obiectivele
» Do — executa ce s-a definit prin:
= comunicarea obiectivelor partilor interesate,
= funizarea resurselor necesare pentru atingerea obiectivelor
= punerea in practicd a procedurilor pentru atingerea obiectivelor
» Check — verifica — punerea in practica a indicatorilor si utilizarea lor pentru verificarea
regulata a indeplinirii obiectivelor definite.
» Act — actioneaza — punerea in practicd a masurilor de imbunatatire si/sau de eliminare a

neconformitatilor.
= stabileste planul(/urile) de actiune pentru corectarea eventualelor abateri fata
de obiective

= punerea in practica a planului(/rilor) de actiune pentru corectarea abaterilor
fata de obiectivele propuse.
Procesele incluse in SIM sunt structurate in 6 categorii:
e procese de leader ship -
e procese de planificare-
e procese suport-
e procese de operare
e procese de masurare, monitorizare,analiza si evaluare
e procese de imbunatatire

> prin procedurile SIM s-a stabilit succesiunea si interactiunea intre procesele incluse in SIM.

Astfel, 1n fiecare procedura, elaborata ca descriere de proces, sunt precizate:
e iegirile din procesele din amonte care sunt intrari in procesul descris de procedura
e iesirile din procesul descris de procedura care sunt intrari in procesele din aval

» prin informatiile documetate s-au stabilit criteriile si metodele necesare pentru a se asigura
ca desfasurarea si controlul proceselor sunt eficace

» sunt asigurate resursele necesare pentru a sustine desfasurarea si monitorizarea proceselor

» pentru imbunatatirea continua a SIM:

e s-au stabilit obiective specifice ale calitatii s1 mediului

e s-a stabilit ciclul P-D-C-A pentru fiecare proces inclus in SIM, astfel incat din descrierea
de proces rezulta etapele de Planificare-Desfasurare-Verificare-imbunatitire

e toate procesele sunt monitorizate, masurate si analizate

> sunt implementate actiuni necesare pentru a realiza obiectivele stabilite si imbunatatirea
continua a proceselor.
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Managementul calitatii-mediului reprezinta ansamblul activitatilor coordonate pentru a orienta si
controla organizatia in ceea ce priveste calitatea-mediul si stabileste politica in domeniul calitatii-
mediului, obiectivele si responsabilitatile pe care le implementeaza in cadrul SMI, prin mijloace cum
ar fi: planificarea calitatii, planificarea aspectelor de mediu, controlul calitatii, asigurarea calitatii si
imbunatatirea calitatii si performantei de mediu.

Managementul calitatii-mediului este in responsabilitatea tuturor nivelurilor de management si
este condus de managementul de la nivelul cel mai inalt.

Activitatea in fiecare punct de lucru este organizatd pentru realizarea in intregime a activitatilor
planificate. Deasemenea, in fiecare punct de lucru este organizata activitatea de intretinere si reparatii,
de mentenanta preventiva si corectiva a echipamentelor.

5 Leadership
51 Leadershipsi angajament
511 Generalitati

IM “BADPRIM” SRL, reprezentati prin Director General, se angajeaza si dezvolte si si mentini SMI
(Sistemul de Management Integrat al Calitatii-Mediului) eficace si eficient pentru realizarea de
beneficii pentru partile interesate prin stabilirea, mentinerea §i cresterea satisfactiei beneficiarului,
prevenirea poluarii mediului, conformarea cu legislatia de mediu, precum si cu alte cerinte aplicabile ,
prin:

a) asumarea raspunderii pentru eficacitatea sistemului de management al calitatii si mediului;

b) asigurarea ca politica si obiectivele referitoare la calitate sunt stabitite pentru sistemul de
management al calitatii si sunt compatibile cu contextul si directia strategica ale organizatiei;

c) asigurarea ca cerintele sistemului de management al calitiltii sunt integrate in procesele de
operare ale organizatiei;

d) promovarea abordarii pe baza de proces si a gandirii pe baza de risc;

e) asigurarea ca resursele necesare pentru sistemul de management al calitatii sunt disponibile;

f) comunicarea importantei unui management eficace al calitatii si a conformarii cu cerintele
sistemului de management al calitatii;

g) asigurarea ca sistemul de management al calitatii obtine rezultatele intentionate;

h) angrenarea, directionarea si sustinerea persoanelor pentru a contribui la eficacitatea sistemului de
management al calitatii;

i) promovarea imbunatatirii;

J) sustinerea altor roluri relevante de management, pentru a demonstra leadership-ul acestora asa cum
se aplica zonelor lor de responsabilitate.

5.1.2 Orientarea catre cetatean

Directorul General al IM “BADPRIM” SRL prin aparatul de specialitate demonstreaza leadership si
angajament In ceea ce priveste orientarea catre client prin a se asigura ca:

a) sunt determinate, intelese si satisficute in mod consecvent cerintele clientului, precum si
cerintele legale si reglementate aplicabile;
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b) sunt determinate si tratate riscurile si oportunitatile care pot influenta conformitatea produselor si
serviciilor si capabilitatea de a creste satisfactia clientului;
C) este mentinuta orientarea catre cresterea satisfactei clientului.

5.2 Politica
5.2.1 Stabilirea politicii referitoare la calitate si mediu

iM “BADPRIM” SRL a stabilit , implementat si mentine o politica referitoare la calitate si mediu,
care:

a) este adecvata scopului si contextului organizatiei si sustine directia sa strategica;

b) asegura un cadru pentru stabilirea obiectivelor referitoare la calitate si mediu;

c¢) include un angajament pentru satisfacerea cerintelor aplicabile;

d) sa includa un angajament pentru imbunatatirea continua a sistemului de management al
calitatii si mediului

e) este adecvata scopului si contextului organizatiei, inclusiv de natura, amploarea si impacturile
asupra mediului, ale activitatilor, produselor si serviciilor sale

f) include un angajament pentru protectia mediului, inclusive prevenirea poluarii si alt
angajament(angajamente) relevante pentru contextual organizatiei

g) include un angajament pentru indeplinirea obligatiilor sale de conformare

h) include un angajament pentru imbunatatirea continua a sistemului de management de mediu in
vederea cresterii performantei de mediu

5.2.2 Comunicarea politicii referitoare la calitate si mediu

Politica referitoare la calitate si mediu este:

a) disponibila si mentinuta ca informatie documentata:
b) comunicata, inteleasasi aplicata in cadrul organizatiei;
c) disponibila partilor interesate relevante, dupa caz.

5.3 Roluri organizationale, responsabilitati si autoritati

Managementul de la cel mai inalt nivel asigura ca responsabilitatile si autoritatile pentru rolurile
relevante sunt atribuite, comunicate si intelese in cadrul organizatiei.

SIM a fost elaborat astfel incat sa asigure o functionare eficace si flexibila in conformitate cu
prevederile legale aferente si cu cerintele stabilite in Politica referitoare la calitate si standardul de
referintd SR EN ISO 9001:2015 si SR EN ISO 14001:2015.

Fiecare angajat al organizatiei este responsabil pentru indeplinirea sarcinilor primite in conformitate cu
cerintele stabilite. Relatiile din cadrul organizatiei, responsabilitdfile si autoritatile functiilor sunt
stabilite in: Organigrama, Regulamentul intern, Manualul sistemului de management, Proceduri de
sistem, Proceduri operationale, respectiv in Fisa de post.
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Procedurile stabilesc responsabilii pentru fiecare element al procedurii si precizeaza responsabilitatile
pentru supravegherea eficacitatii si eficientei proceselor. Persoanele care au aceste responsabilitati au

ege ey

RMSI este reprezentantul conducerii privind calitatea/mediul si are, In afara altor responsabilitati, si
responsabilitate i autoritate pentru:
- a se asigura cd procesele necesare SIM sunt stabilite, implementate si mentinute in
conformitate cu SR EN 1SO 9001:2015 si SR EN ISO 14001:2015,
- a raporta conducerii despre functionarea SIM si despre orice necesitate de imbunatatire,
- a se asigura ca este promovata In cadrul organizatiei constientizarea cerintelor beneficiarilor,
- a reprezenta conducerea in relatiile cu tertii privind SIM
- a raporta Directorului General performanta sistemului de management, pentru analizare,
inclusiv recomandari pentru imbunatatire
- asigurarea generdrii §i colectarii informatiilor si datelor care formeazd baza de cunostinte
pentru sedintele de analiza ale managementului, incluzand nevoile de imbunatatire
- a se asigura de existenta constiintei privind calitatea in diferite arii functionale ale organizatiei
- rezolvarea diferitelor probleme legate de calitatea serviciilor, de mediu si ale sistemului de
management.

6 Planificare

6.1 Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor

IM “BADPRIM” SRL a determinat riscurile si opornmitatile pentru fiecare obiectiv specific al
compartimentelor care necesita a fi tratate pentru:

a) ada asigurari ca sistemul de management al calitatii poate obtine rezultatul/rezultatele
intentionat/intentionate;

b) a creste efectele dorite;

c) apreveni sau areduce efectele nedorite;

d) arealiza imbunatatirea.

IM “BADPRIM” SRL a identificat in acdrul procesului de identificare, analiza, monitorizare a
riscurilor:
a) actiunea de tratare a riscurilor si oportunitatlor;
b) modul in care:
1) saintegreze si saimplementeze actiunile in procesele sistemului de management al
calitatii
2) saevalueze eficacitatea acestor actiuni.

De asemenea IM “BADPRIM” SRL la planificarea sistemului de management de mediu, a luat in
considerare:

a) domeniul de aplicare al sistemului de management de mediu; si a determine riscurile si
oportunitatile referitoare la aspectele sale de mediu , obligatiile de conformare si alte subiecte
si cerinte, care sunt necesar a fi tratate pentru:

- Ase asigura ca sistemul de management de mediu isi poate realiza rezultatele intentionate;
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- A preveni si a reduce efectele nedorite, inclusive posibilitatea ca organizatia sa fie afectata de
conditiile de mediu externe;
- Arrealiza imbunatatire continua.
IM “BADPRIM” SRL mentine informatii documentate referitoare la:
- Riscurile si oportunitatile necesar a fi tratate;, conform registrului de riscuri pentru mediu

6.1.2 Aspecte de mediu

In cadrul domeniului de aplicare al sistemului de management de mediu, IM “BADPRIM” SRL a
determinat aspectele de mediu ale activitatilor, produselor si serviciilor sale pe care le poate controla si
cele pe care le poate influenta, precum si impacturile asupra mediului associate acestora, din
perspectiva ciclului de viata, conform Procedurii de mediu.

6.1.3 Planificarea actiunilor
IM “BADPRIM” SRL a planificat:
a)actiuni pentru tratarea:
1) aspectelor sale semnificative de mediu;
2) obligatiilor sale de conformare;
3) riscurilor si oportunitatilor identificate
b) cum sa:
1) integreze si sa implementeze actiunile in procesele sistemului sau de management de mediu
sau in alte procese ale activitatilor sale;
2) evalueze eficacitatea acestor actiuni

6.2 Obiectivele referitoare la calitate si mediu si planificarea realizarii lor

Pentru indeplinirea cerintelor referitoare la serviciile furnizate, a cerintelor de mediu, a cerintelor
beneficiarilor, a functiondrii si Tmbunatatirii continue a SIM implementat, conducerea organizatiei a
stabilit obiectivele calitatii si mediului pentru nivelurile relevante ale organizatiei, astfel ca acestea sa
fie masurabile si in concordanta cu ,,Politica in domeniul calitatii si mediului”. Obiectivele calitatii
sunt elementele cheie in domeniul calitdfii, atingerea lor avand ca scop Tmbunatatirea abilitatii
societatii de a satisface necesitatile clientilor si a altor parti interesate.

Obiectivele generale vor fi detaliate, stabilite, transmise si cunoscute la toate nivelurile relevante
pentru a putea fi analizate la intervalele planificate.

Echipa de Mediu a stabilit obiective si tinte de mediu pentru fiecare aspect de mediu
semnificativ. Aceste obiective si tinte definesc:
1.  obiective de performantd (Investigare / Studiere, Control / Mentinere sau Imbunititire)
pentru fiecare aspect de semnificatie medie;
2.  tinte cuantificabile care definesc obiectivele de performanta;
3. termenele de realizare planificate pentru atingerea tintelor
si sunt cuprinse in Programul de Management de Mediu
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Pentru indeplinirea obiectivelor si fintelor de mediu, Echipa de Mediu a stabilit, a implementat si
mentine un program de management de mediu, Programul de Management de Mediu.

6.3 Planificarea schimbarilor

Atunci cand IM “BADPRIM” SRL determina necesitatea de schimbare a sistemului de management
al calitatii, schirnbarila trebuie efectuate intr-un mod planificat, lunadu-se in considerare:

a) scopul schirnbarilor si consecintele potentiale ale acestora;

b) integritatea sistemului de management al calitatii;

c) disponibilitatea resurselor;

d) alocarea sau realocarea responsabilitatilor si autoritalilor.

7 Suport
7.1 Resurse

7.1.1 Generalitati
Directorul General asigura alocarea resurselor prin aprobarea bugetului pentru:

-implementarea §i mentinerea SIM si imbunatatirea continud a eficacitatii acestuia
-cresterea satisfactiei beneficiarilor prin indeplinirea cerintelor si asteptarilor lor
-atingerea obiectivelor stabilite.

IM “BADPRIM” SRL determina si asiguri necesarul de resurse pentru a implementa si mentine
Sistemul de management integrat al calitatii i mediului si pentru imbunatatirea continud a eficacitatii
acestui sistem, cresterea satisfactiei beneficiarilor sdi prin indeplinirea cerintelor lor, conformarea cu
cerintele legale si alte cerinte.

Managementul de la cel mai 1nalt nivel asigura resursele necesare pentru implementarea, finerea sub
control si imbunatdfirea continud a Sistemului de management integrat al calitatii si mediului,
incluzand: instruiri, resurse umane, abilitati specializate, resurse financiare, tehnologice, servicii
informationale, infrastructura organizationala etc.

Cerintele privind resursele sunt determinate in timpul planificarii calitatii $i mediului. Resursele se
referd la resursele necesare imbundtatirii sistemului de management integrat al calitatii si mediului,
precum si cele necesare indeplinirii cerintelor beneficiarilor i asigurarii satisfactiei acestora.

Fiecare responsabil de proces are ca sarcina utilizarea la intreaga capacitate a resurselor existente
pentru functionarea eficienta a procesului pe care il gestioneaza. De asemenea, fiecare responsabil de
proces are ca sarcina identificarea si propunerea de noi resurse pentru indeplinirea obiectivelor care
il revin in cadrul politicii organizationale privind calitatea.
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7.1.2 Personal

iIM “BADPRIM” SRL determina si si puna la dispozitie personal necesar pentru implementarea
eficace a sistemului propriu de management al calitatii si pentru operarea si controlul proceselor sale.

7.1.3 Infrastructura

Infrastructura organizatiei — zona de amplasament, spatii de lucru, masini, echipamente, aparatura,
servicii si structuri de suport - este definita, adaptata si intretinuta in permanenta pentru mentinerea
performantelor si disponibilitatii in scopul indeplinirii nevoilor beneficiarilor, a personalului lucrator,
precum si a obiectivelor conducerii.

Mentinerea infrastructurii este responsabilitatea managementului. Functie de necesitati, dar cel putin o
datd pe an, la analiza efectuatd de management, este analizatd conformitatea acesteia. Monitorizarea
resurselor infrastructurale — inclusiv activitatile de investitie si intretinerea acestora este reglementata
in procedura Monitorizarea si mentenanta infrastructurii

7.1.4 Mediu pentru operarea proceselor

Conducerea IM “BADPRIM” SRL asigura conditiile de desfasurare a activitatii. Realizarea si
mentinerea ordinii la locul de munca este sarcina si responsabilitatea fiecarui angajat.
iM “BADPRIM” SRL monitorizeazi permanent conditiile de mediu si de lucru.

7.15 Resurse de monitorizare si masurare

7151 Generalitati

iM “BADPRIM” SRL determina si pune la dispozitie resursele necesare pentru a se asigura
rezultate valide si de incredere atunci cand, pentru averifica conformitatea produselor si
serviciilor cu cerintele, este folosita monitorizarea sau masurarea.

IM “BADPRIM” SRL asigura ca resursele puse la dispoztie sunt:

a) adecvate pentru tipul specific de activitati de monitorizare si masurare care se efectueaza;
b) mentinute pentru ase asigura continua lor adecvare cu scopul.

7.1.5.2 Trasabilitatea masurarilor

Toate echipamentele de masurare si monitorizare care sunt utilizate in cadrul intreprinderii si care pot
influenta calitatea serviciilor sunt verificate periodic.
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IM “BADPRIM” SRL dispune si aplica proceduri si intructiuni operative pentru managementul
echipamentelor de masurare si de monitorizare, in scopul ca acestea sa fie:

e Alese in mod corespunzator si coerent cu caracteristicile marimilor de masurat;

e Identificate in mod oportun, clasificate, validate, inventariate si personalizate odata cu
achizitia lor;

e Verificate periodic, reglate si identificate pe parcursul utilizarii acestora, astfel ca sa se
permita cunoasterea stadiului lor de etalonare, in orice moment al ciclului de utilizare a
acestora

e Pe cat posibil acestea sunt insotite si de dispozitive de protectie contra manevrelor
eronate care pot compromite rezultatele masuratorilor

e Protejate de riscul deprecierii si a deteriorarii in timpul utilizarii lor, in timpul reparatiei
si al depozitarii.

Astfel, organizatia se asigura ca:

e Caracteristicile echipamentelor utilizate (tipologia instrumentului, gradul de precizie,
rezolutia, campul de masurare, stabilitatea, etc.) rezulta a fi coerente cu acelea ale
marimilor de masurat (campul de toleranta si gradul de acceptabilitate al erorii)

e Verificarile initiale ale gradului in care acestea corespund sau nu cu eficienta
instrumentelor. Aceste studii sunt intreprinse de personal cu pregatire corespunzatoare,
in conditii de mediu corespunzator, urmarind — in cele mai complexe cazuri —
instructiuni scrise si utilizand instrumente certificate si etaloane recunoscute, cu
trasabilitate la nivel de etalon national

e Modul in care se verifica initial si pe parcursul utilizarii masura in care echipamentele
de masura sunt sau nu corespunzatoare satisfac necesitatile beneficiarilor si/sau
propriile cerinte

e Sunt detaliate si puse la dispozitie informatiile necesare pentru utilizarea corecta si
mentenanta diferitelor echipamente si instrumente

e Echipamentele de control si de masura sunt marcate in mod corespunzator astfel ca
acestea sa fie clar identificabile din punct de vedere al datelor privind momentul
realizarii etalonarii si data de pierdere a valabilitatii acesteia

e Personalul care utilizeaza astfel de echipamente este intotdeauna corespunzator instruit

o Este pastratd intotdeauna intreaga documentatie a verificarilor efectuate

e In caz de anomalie in functionare a echipamentelor de masura si de monitorizare,
dincolo de insemnarea imediata a acestora, sunt intreprinse activitati de identificare a
posibilelor urmari ale acestei stari de fapt — pentru cazurile in care este necesar, se va
notifica beneficiarul despre problema aparuta, daca acest lucru se impune si este
relevant.

Tinand cont de cerintele juridice, de cerintele profesionale si de cerintele de calitate, am stabilit
sarcinile de masurare ce ne revin si care asigura calitatea ireprosabild a echipamentelor utilizate.
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7.1.6 Cunostinte organizationale

iIM “BADPRIM” SRL determina cunostintele necesare pentru operarea proceselor sale si pentru
realizarea conformitatii produselor si serviciilor.

Aceste cunostinte sunt mentinute si puse la dispozitie atat cat este necesar.

Atunci cand se abordeaza necesitatile si tendintele de schimbare, organizatia trebuie sa ia in
considerare cunostintele sale curente si sa determine modul in care sa obtina sau sa acceseze orice
cunostinte suplimentare necesare, precum si actualizarile cerute.

Personalul care efectueaza activitati care influenteaza calitatea serviciului sau mediul trebuie sa fie
competent din punct de vedere al studiilor, al instruirii, al abilitatilor si al experientei adecvate.

In cadrul SIM, politica de formare continua a personalului este un obiectiv major al conducerii.
Politica de formare este organizata pe baza unui Plan de formare profesionala intocmit de fiecare
dintre responsabilii de proces si centralizat pentru conducere de Responsabilul de Resurse Umane.
Planul de formare trebuie sa tina seama atat de dorintele si capacitatile personalului, cat si de
strategia de dezvoltare a organizatiei.

7.2 Competenta

Cursurile de formare se pot desfasura atat in interiorul IM “BADPRIM” SRL (de exemplu pentru noii
angajati, formarile referitoare la postul pe care il ocupa), cat si in exterior (in cazul policalificarilor sau
al specializarilor). Toate formarile, fie interne sau externe, vor fi inregistrate si arhivate de
Repsonsabilul Resurse Umane in dosarele individuale ale salariatilor.
Eficacitatea formarii este evaluata de fiecare responsabil de proces, individual. In functie de rezultatele
obtinute de salariat, responsabilul de proces poate propune recompense sau, din contrd, reluarea
procesului de instruire.
Personalul IM “BADPRIM” SRL este considerat calificat in functie de:
» Nivelul initial de cunostinte — diplome de studii, certificari, atestari etc.
» Experienta profesionala - functii detinute anterior
» Activitatile practice ce pot fi intreprinse
» Formarea complementara (atat interna cat si externa) din cadrul organizatiei
Personalul nou angajat, indiferent de natura pregatirii, va fi instruit cu privire la urmatoarele
aspecte:
» Cunoasterea organizatiei si a activitagilor
» Politica privind calitatea si mediul
» Prezentarea generala a sistemului calitatii si mediului
» Reglementarile in vigoare cu privire la conduita si sarcinile de serviciu
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7.3 Constientizare

iIM “BADPRIM” SRL asigura ca persoanele care lucreaza sub controlul organizatiei sunt
constientizate referitor la:

a) politica referitoare la calitate;

b) obiectivele relevante referitoare la calitate;

c) contributia lor la eficacitatea sistemului de management al calitatii, inclusiv
beneficiile performantei imbunatatite;

d) implicatiile neconformarii cu cerintete sistemului de management al calitatii.

e) aspectele semnificative de mediu si impacturile actuale sau potentiale asupra mediului legate de
aspect, associate cu munca lor

f) contributia lor la eficacitatea sistemului de managementului de mediu, inclusive beneficiile unei
performante de mediu crescute

g) implicatiile neconformarii cu cerintele sistemului de management de mediu, inclusive ale
neimplinirii obligatiilor de mediu ale organizatiei.

Evaludrile angajatilor sunt avizate de Directorul General al IM “BADPRIM” SRL.

74 Comunicare

iM “BADPRIM” SRL a determinat comunicarile interne si externe retevante pentru sistemul

de management al calitatii, inclusiv:

a) despre ce se comunica;

b) cand se comunica;

C) cucine se comunica:

d) cum se comunica:

e) cine comunica.

Pentru a putea imbunatati fluxul informational dintre compartimente, personalul organizatiei si cel cu
partile externe 1n legatura cu sistemul de managenent, sunt definite canalele de comunicatie.
Majoritatea comunicdrilor cu partile externe sunt facute in legatura cu incadrarea in termenii legali ai
activitatilor desfasurate si cu cei contractuali, dupa caz. In cadrul organizatiei sunt stabilite si
mentinute modalitati de comunicare internd intre diferite functii ale sistemului, precum si modul de
comunicare externa cu beneficiarii §i furnizorii, astfel incat sa se asigure o gestiune eficace a tuturor
informatiilor utile SIM.

7.4.2 Comunicare interna
iM “BADPRIM” SRL:

a) Comunica intern informatiile relevante pentru sistemul de management al calitatii si de mediu,
intre diferitele niveluri si functii ale organizatiei, inclusive modificari la sistemul de
management al calitatii si de mediu, dupa caz;

b) Asigura ca procesele sale de comunicare dau posibilitatea persoanelor care efectueaza lucrari
sub controlul organizatiei sa contribuie la imbunatatirea continua.
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7.4.3 Comunicare externa

iM “BADPRIM” SRL comunica extern informatiile relevante pentru sistemul de management de
calitate si mediu, asa cum s-a stabilit prin procesele de comunicare ale organizatiei si cum se cere prin
obligatiile sale de conformare.

75 Informatii documentate

751 Generalitati
SIM este documentat conform prevederilor SR EN ISO 9001:2015 si SR EN ISO 14001:2015 si

cuprinde:
- politica si obiectivele calitatii $i mediului - viziunea organizatiei
- manualul sistemului de management - descrie sistemul de management integrat
-proceduri de sistem — descriu managementul proceselor din cadrul sistemului integrat in
conformitate cu prevederile standardului de referinta SR EN ISO 9001:2015 si SR EN ISO
14001:2015
- proceduri de proces - descriu cu amanunte anumite aspecte din procesele specifice operationale
- inregistrari - dovezi ale conformitatii cu cerintele si ale activitatii realizate
- documente organizationale - Regulament Intern, organigrama, fise de post.
- documentatii tehnice+legislative - autorizatii, atestate, standarde, legi,etc.

Amploarea informatiilor documentate ale sistemului de managemental calitatii-mediului este stabilita
pentru marimea IM “BADPRIM” SRL, tipul activitatilor desfisurate, complexitatea si interactiunea
proceselor sale si competenta personalului din organizatie.

Informatiile documentate ale sistemului de management integrat al calitatii si mediului din organizatie
existd atat pe suport informatic, cat si pe suport de hartie

75.2 Creare si actualizare

Manualul SIM elaborat in cadrul organizatiei include:
- scopul si domeniul de aplicare al SIM,
- descrierea generala a SIM,
- proceduri documentate sau referiri la acestea,
- procesele SIM si interactiunile dintre acestea

Manualul SIM este principalul document in care sunt descrise prevederile si cerintele sistemului de
management ales. Acesta contine o prezentare a organizatiei, politica in domeniul calitatii i mediului,
organizarea §i responsabilitdtile in domeniul calitatii si mediului si o prezentare a sistemului de
management.
Informatiile docuemntate se gestioneaza avand in vedere:
» ldentificarea documentului
» Elaborarea documentului
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» Aprobarea documentului

» Difuzarea documentului

» Reviziile documentului

» Retragerea din uz a documentelor

Informatiile documentate SIM sunt elaborate, analizate si aprobate de functiile desemnate, inainte de
emiterea lor, pentru a se asigura cd sunt adecvate scopului pentru care sunt elaborate. Pentru
prevenirea utilizarii documentelor nevalabile si/sau perimate, sunt stabilite modalitatile de difuzare a
documentelor valabile, retragerea celor nevalabile, distrugerea sau arhivarea documentelor perimate.

75.3 Controlul Informatillor documentate

Informatiile documentate cerute de sistemul de management al calitatii si de acest standard
international trebuie controlate pentru a se asigura ci

a) sunt disponibile siadecvate pentru utilizare, acolo unde si atunci cand este necesar;

b) sunt protejate adecvat (de exemplu impotriva pierderii confidentialitatii, utilizarii incorecte
sau deteriorarii).

in procedura Informatii documentate sunt reglementate sarcinile, responsabilitatile si competentele
legate de identificare, completare, pastrare, trasabilitate si arhivarea inregistrarilor.

8  Operare
8.1 Planificare si control operational

Modul de organizare a intreprinderii §i a sistemului de management ne permite sa determinam
cerintele beneficiarilor relativ la serviciu, astfel incat acestea sa fie satisfacute.
In cadrul IM “BADPRIM” SRL este implementat un sistem de management care gestioneaza si:

e Dezvoltarea planului principal de realizare a serviciilor

e Planificarea necesarului de resurse si de produse la furnizorii externi si emiterea comenzilor
corespunzatoare de achizitionare si/sau a programelor de livrare

e Elaborarea programelor/planificarilor in cadrul compartimentelor

e Monitorizarea modului in care sunt respectate programele/planificarile de realizare a serviciului
si de aprovizionare, intervenind in mod eficace in caz de abateri sau definirea unor
programe/planuri alternative.

La inceputul fiecarui an calendaristic, se elaboreaza si se emit bugetele necesare pentru desfasurarea
activitatii aferente organizatiei. Principalele criterii care stau la baza procesului de dimensionare a
bugetului sunt:

a. informatiile stranse de la entitati de analiza recunoscute

b. planuri previzionale de achizitie

c. date istorice din anul precedent.

In cadrul planificirii proceselor, am stabilit urmatoarele:
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a) cerintele si obiectivele calitatii si mediului referitoare la serviciile furnizate

b) procesele si documentele necesare, precum si asigurarea resurselor necesare

c) activitatile de verificare, validare, monitorizare legate de serviciile furnizate

d) inregistrarile necesare care fac dovada ca procesele de realizare a serviciului satisfac
cerintele.

La elaborarea reglementarilor, acordam atentie deosebitda supravegherii parametrilor care au influenta
deosebita asupra eficientei, calitatii si mediului.

82 Cerinle pentru produse si servicii
8.2.1 Comunicarea cu clientul

In relatiile cu clientul, punem accent deosebit pe comunicare si indeosebi pe urmatoarele aspecte:

a) informatiile legate de serviciul solicitat
b) tratarea cererilor de informatii, a solicitarilor etc.
C) sugestiile, reclamatiile si feed-backul primite de la beneficiari.

Prezentarea organizatiei, a referintelor si capacitatilor profesionale este asiguratd de conducere
prin elaborarea si implementarea activitatii de promovare.

Culegerea informatiilor include urmatoarele:

- stabilirea cerintelor de servicii

- urmdrirea cerintelor stabilite prin legi, normative si standarde interne si internationale

- studiul permanent privind cerintele beneficiarilor

- cunoasterea nivelului tehnic.
In comunicarea cu clientul, acordim atentie deosebitd ca informatiile furnizate si fie corecte si
cerintele stabilite sa fie satisfacute in totalitate.

Clientilor nostri le asiguram urmatoarele:
- informare corectd, detailata legatd de serviciile furnizate
- posibilititi eficiente de comunicare dintre client si IM “BADPRIM” SRL

8.2.2 Determinarea cerintelor pentru produse si servicii

In Sistemul de Management al Calitatii si Mediului am stabilit si sunt verificate cu ocazia pregatirii-
planificarii realizarii serviciului urmatoarele :
a) cerintele impuse de beneficiar, inclusiv cele referitoare la termenele si conditiile de
realizare, daca este cazul
b) cerintele nedeclarate de beneficiar, dar necesare pentru realizarea serviciului
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c) cerintele legate de serviciul furnizat stabilite prin reglementari, standarde
d) alte cerinte interne stabilite de organizatie

8.23 Analizarea cerintelor pentru produse si servicii

Cerintele clientului, activitatile legate de satisfacerea acestor cerinte, precum si conditiile referitoare la
acestea sunt stabilite reglementat.
Aceastd analiza este efectuata Tnaintea realizarii serviciilor solicitate §i ne asiguram ca:

a) cerintele referitoare la serviciu sa fie clar stabilite
b) in cazul in care cerintele sunt diferite de cele stabilite anterior, acestea sa fie
analizate si solutionate adecvat

C) sa putem satisface cerintele stabilite din punctul de vedere al capacitatii si al
profesionalismului

Prin comunicarea permanenta cu clientul, ne asiguram ca inainte de acceptarea realizarii serviciului sa
fie stabilite clar cerintele clientului, respectiv obligatiile ambelor parti si acestea sa fie acceptate de

catre client.

In toate cazurile, cerintele clientului, criteriile de conformitate, sarcinile concrete stabilite sunt
documentate §i prezentate cetateanului.

8.24 Modificari ale cerintelor pentru produse si servicii

Atunci cand cerintele referitoare la produse si servicii sunt modificate, IM “BADPRIM” SRL asigura
ca informatiile documentate relevante sunt amendate si ca personalul implicat este constientizat cu
privire la cerintele modificate.

8.3 Proiectaresi dezvoltarea produselorsi serviciilor

8.31 Generalitati

IM “BADPRIM” SRL stabileste,

implementeaza si mentine un proces de proiectare si

dezvoltare adecvat pentru a se asigura de furnizarea ulterioara a produselor si serviciilor.

8.3.2 Planificarea proiectarii si dezvoltarii

La determinarea etapelor si controatelor pentru proiectare si dezvoltare IM “BADPRIM” SRL ia

in considerare;

a) natura, durata si complexitatea activitatilorde proiectare si dezvoltare;
b) etapele de proces necesare, inclusiv analizele aplicabile ale proiectarii si dezvoltarii;
c) activitatile necesare de verificare si validare, ale proiectarii si dezvoltarii;

d) responsabilitatile si autoritatile implicate in procesul de proiectare si dezvoltare;
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e) resursele interne si externe necesare pentru proiectarea si dezvoltarea produselor si serviciilor;

f) necesitatea de control al interfetelor intre persoanele implicate in procesul de proiectare si
dezvoltare;

g) necesitatea de implicare a clientilor si utilizatorilor in procesul de proiectare si dezvoltare;

h) cerinte pentru furnizarea ulterioara a produselor si serviciilor;

i) nivelul de control al procesului de proiectare si dezvoltare

J) intormatii documentate necesare pentru a demonstra ca cerintele de proiectare si dezvoltare au fost
indeplinite.

833 Elemente de intrare ale proiectarii si dezvoltarii

iM “BADPRIM” SRL determina cerintele esentiale pentru tipurile specifice de produse si servicii
care vor fi proiectate si dezvoltate. IM “BADPRIM” SRL ia in considerare:

a) cerinte functionale si de performanta;

b) informatii provenite din activitati de proiectare si dezvoltare anterioare similare;

c) cerinte legale si reglementate;

d) standarde

e) consecinte potentiale ale esecului din cauza naturii produselor si serviciilor.

Elementele de intrare trebuie sa fie adecvate pentru scopurile proiectarii si dezvoltarii, complete si
fara ambiguitati.

Elementele de intrare ate proiectarii si dezvoltarii care sunt in conflict trebuie rezolvate.

8.3.4 Controale ale prolectarii si dezvoltarii

iM “BADPRIM” SRL aplica controale asupra procesului de proiectare si dezvoltare pentru a se asigura ca:
a) sunt definite rezultatele care urmeaza sa fie obtinute;

b) sunt efectuate analize pentru a evalua capabilitatea rezultatelor proiectarii si dezvoltarii de a satisface cerintele;
¢) sunt efectuate activitati de verificare pentru a se asigura ca elementele de iesire ale proiectarii si dezvoltarii
satisfac cerintele elementelor de intrare;

d) sunt efectuate activitati de validare pentru a se asigura ca produsele si serviciile rezultate satisfac cerintele
pentru aplicatia specificata sau pentru utilizarea intentionata;

e) sunt intreprinse toate actiunile necesare referitoare la problemele determinate in timpul analizelor sau
activitatilor de verificare si validare;

f) sunt pastrate informatii documentate ale acestor activitati.

835 Elemente de iesire ale proiectarii si dezvoltarii

IM “BADPRIM” SRL asigura ca elementele de iesire ale proiectarii si dezvoltrii:

a) satisfac cerinsele elementelor de intrare;

b) sunt adecvate pentru procesele ulterioare de furnizare a produselor si serviciilor,

c) includ, sau fac referire la, cerinte pentru monitorizare si masurare, dupa caz, si criterii de
acceptare;
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d) precizeaza caracteristicile produselor si serviciilor care sunt esentiale pentru scopul intentionat si
pentru furnizarea lor sigura si adecvata

8.3.6 Modificari ale proiectarii si dezvoltarii

iM “BADPRIM” SRL identifica, analizeaza si controleaza modificarile efectuate in timpul sau
ulterior proiectarii si dezvoltarii produselor si serviciilor, atat cat este necesar pentru a se asigura ca
nu exista nici un impact negativ asupra conforrnitatii cu cerintele.

IM “BADPRIM” SRL pastreaza informatii documentate referitoare la:
a) modificarile proiectarii si dezvoltarii;

b) rezultatele analizelor;

c) autorizarea modificarilor:

d) actiunile intreprinse pentru a preveni impacturi negative,

8.4 Controlul proceselor, produselor si serviciilor fumizate din exterior
8.41 Generalitati

Achizitiile cu produse si/sau servicii se realizeaza In conformitate cu legislatia in vigoare.
Materialele, produsele si serviciile care sunt utilizate pentru realizarea serviciilor sunt verificate daca
respecta cerintele specificate.

Achizitiile se realizeazd conform procedurilor de achizitii §i cu respectarea urmatoarelor acte
legislative §1 normative:
1) DIRECTIVA 2007/66/CE A PARLAMENTULUI EUROPEAN §I A CONSILIULUI din 11 decembrie 2007
de modificare a Directivelor 89/665/CEE si 92/13/CEE ale Consiliului in ceea ce priveste ameliorarea
eficacitatii ciilor de atac in materie de atribuire a contractelor de achizitii publice.

2) LEGE NR. 125 din 02 iunie 2016 pentru aderarea Republicii Moldova la Acordul privind
achizitiile publice gi la Acordul privind achizitiile publice modificat prin Protocolul de
modificare a acestuia

3) ACORD DE ASOCIERE iINTRE REPUBLICA MOLDOVA, PE DE O PARTE, §I
UNIUNEA EUROPEANA SI COMUNITATEA EUROPEANA A ENERGIEI ATOMICE
S| STATELE MEMBRE ALE ACESTORA, PE DE ALTA PARTE (titlul 5, capitolul 8)

4) Legea nr. 131 din 03.07.2015 privind achizitiile publice

5) Hotararea Guvernului nr.1419 din 28.12.2016 pentru aprobarea Regulamentului cu
privire la modul de planificare a contractelor de achizitii publice

Asigurarea cu materiale consumabile si intretinerea periodica - prin service autorizat - a copiatoarelor,
imprimantelor si a retelei de calculatoare este responsabilitatea persoanelor desemnate de Director
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General. Dischetele de instalare, CD-urile etc. ale programelor procurate si ale celor care contin
salvarile periodice vor fi etichetate si pastrate de cétre personalul din compartimentul IT.

Deciziile referitoare la investitii sunt luate de Director General si aprobate de ordonatorul principal de
credite.

8.4.2 Tipul si amploarea controlului

Toate produsele/serviciile cumparate sau subcontractate vor fi verificate, cantitativ si/sau calitativ,
dupa caz.

Abordarea organizationala a controlului in acceptare prevede ca dincolo de controalele preliminare
(administrative si fiscale) care privesc gradul de corespondenta a produselor/serviciilor livrate,
persoane desemnate trebuie sa autorizeze utilizarea produselor/serviciilor in functie doar de rezultatele
verificarilor intreprinse. Pentru produsele cu regim de “calitate certificata” prin Declaratia de
Conformitate din partea furnizorului, este suficient controlul documentatiei de insotire.

Produsele aprovizionate considerate a fi neconforme sunt izolate imediat in zona identificata in mod
corespunzator, acestora fiindu-le atasata si o eticheta distinctiva. Odata cu identificarea de produse
neconforme, este emis si trimis la furnizor un raport cu cerinta de raspuns scris intr-un timp stabilit,
raspuns care trebuie sa cuprinda cauzele anomaliei semnalate si a masurilor aferente intreprinse.
Lucrérile executate de furnizori sunt receptionate de comisia de receptie, pe baza prevederilor din
contract sau comanda.

Produsele achizitionate sunt Insotite de documentatii tehnice, specificatii ale producétorilor, certificate
de conformitate, rapoarte de teste, Inregistrari (date) statistice etc., dupa caz.

In cazul aparitiei unor neconformitati in activitatea de achizitii a produselor si serviciilor, datorate
furnizorilor, acestea vor fi respinse la receptie pana la rezolvarea neconformitatilor de catre furnizorii
respectivi. Toate aceste neconformitati vor fi inregistrate si mentinute

8.4.3 Informatii pentru furnizorii externi

Cererile noastre de ofertd sau Caietele de sarcini descriu clar sarcinile, obligatiile, cerintele de
pregatire profesionald, termenele de realizare, conditiile de platd, modul de receptie, cerintele
Sistemului de Management al Calitétii referitoare la furnizori.

Ne asiguram ca cerintele de aprovizionare sd satisfaca cerintele de calitate asumate de organizatia
noastra.

Organizatia analizeaza si aproba documentele de aprovizionare din punct de vedere al conformitétii cu
specificatiile stabilite anterior, inainte de a utiliza produsele/serviciile achizitionate.

Organizatia impune furnizorilor obligativitatea acestora de a notifica imediat orice schimbare aparuta
atat in ceea ce priveste produsul/serviciul aprovizionat, cét si in ceea ce priveste conditiile sau termenii
de livrare. Deasemenea, furnizorii sunt obligati sa respecte toate cerintele IM ,,BADPRIM” SRL si si
impuna acest lucru si subcontractorilor lor implicati, daca este cazul.
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85 Productie si furnizare de servicii
8.5.1 Controlul productiei sial furnizarii de servicii

Activitatile de realizare a serviciului sunt planificate in conditii controlate prin identificarea resurselor
suport si de mentenanta necesare, prin identificarea cerintelor referitoare la competentele personalului
implicat. Pentru fiecare proces de realizare a serviciului sunt identificate si planificate etapele de
executie, termene de realizare, resurse §i echipamentele necesare.
La elaborarea planificarii realizarii serviciului se au in vedere problemele referitoare la:
- Care sunt etapele de realizare a serviciului?
- Exista resurse suficiente?
- Personalul detine competentele necesare?
Controlul consta in activitatile care urmaresc sa garanteze respectarea constanta a tuturor ceringelor si a
modalitatilor operative inerente ale procesului de realizare a serviciului.
Scopurile fundamentale ale controalelor si ale validarilor sunt:
e Asigurarea realizarii adecvate a serviciului — in termenii stabiliti;
o Eficientizarea serviciilor acordate.
Activitatile de realizare a serviciului sunt planificate si realizate in conditii controlate.
Conditiile controlate includ, dupa caz :
- disponibilitatea informatiilor care descriu caracteristicile serviciului,
- disponibilitatea procedurilor de sistem, de proces si operationale, daca este cazul
- utilizarea echipamentelor adecvate,
- implementarea activitatilor de asistenta,
- contabilizarea tuturor produselor utilizate In furnizarea serviciului prin implementarea unui
sistem de trasabilitate adecvat,
- mentinerea sub control a neconformitatilor,
- elaborarea si pastrarea inregistrarilor care demonstreaza ca toate etapele de realizare a
serviciului si de verificare au fost efectuate,
- punerea la dispozitia personalului implicat a informatiilor clare necesare.
In cadrul IM , BADPRIM” SRL s-au prevazut activitati specifice de control si validare in timpul
intregului ciclu de realizare si furnizare a serviciilor; astfel de activitati furnizeaza elemente utile
privind imbunatatirea continua a calitatii procesului de realizare si furnizare a serviciului.
Sistemul de management integrat al calitatii si mediului prevede proceduri si intructiuni pentru
planificarea, pregatirea, realizarea si controlul proceselor de realizare si furnizare a serviciilor.
Principiile pe care se bazeaza controlul procesului de realizare a serviciului sunt urmatoarele:
e Predispozitia unei documentatii detaliate care include etapele de realizare si de control;
e Disponibilitatea, cunoasterea si intelegerea documentatiei anterior precizate din partea
personalului implicat in activitati de control;
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e Calificarea mijloacelor si a echipamentelor utilizate si mentenanta preventiva si programata
eficace a acestora;

e Utilizarea instrumentelor corespunzatoare si eficiente pentru control;

e Instruirea personalului;

e Monitorizarea continua prin intermediul controlului procesului si a auditurilor interne de
proces.

Eficacitatea sistemului de control al proceselor de realizare a serviciului aplicat se bazeaza pe
urmatoarele criterii de preventie:
e Definirea, planificarea, aplicarea  si  verificarea  interventiilor  (actiunilor
corective/preventive) necesare depasirii criticitatilor identificate
e Definirea si planificarea controalelor inainte de a furniza serviciul, punand la dispozitie
documentatia corespunzatoare si instructiunile specifice adecvate
e Punerea la dispozitie si distribuirea procedurilor si a regulilor — care se refera la
documentatia de proces — care tin sub control cazurile de aparitie a neconformitatilor
e Verificarea obtinerii si a mentinerii la niveluri satisfacatoare a capabilitatii procesului, la
nivelurile cerute de catre beneficiar
e Implementarea si mentinerea unui regim de autocontrol a procesului de realizare a
serviciului
Mentinerea unui mediu de lucru in conditii de ordine si de curatenie, adecvat sigurantei
angajatilor.

La finalul procesului de realizare, serviciile fac subiectul unui control final pentru verificarea
conformitatii cu cerintele, tinand cont de toate activitatile de control si/sau de validare intermediare
intreprinse pana in acel moment. In cazul in care validarea finala are un rezultat pozitiv, serviciul este
acceptat si este considerat ca fiind disponibil pentru furnizare.
Sistemul de management al echipamentelor utilizate in realizarea serviciilor permite:
e Sa se identifice echipamentele cheie pentru procesele de realizare a serviciului care
trebuie sa fie tinute sub control
e Acolo unde este aplicabil, sa se gestioneze in mod controlat si eficace activitatile pentru
depozitarea, conservarea si recuperarea lor
e Sase asigure corecta reglare a echipamentelor inainte de utilizarea acestora
e Sase efectueze inlocuirile programate ale echipamentelor/componentelor uzate

Activitatile de mentenanta au menirea de a garanta in timp disponibilitatea echipamentelor prin
intermediul:
e Interventiilor preventive pentru mentinerea si pentru imbunatatirea capacitatii
echipamentului si a procesului
e Analizei, individualizarii si a eliminarii eventualelor defectari si ale cauzelor
problemelor aferente.
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Procedurile SMI se refera la managementul si tinerea sub control a Sistemului de Management de
Mediu si a principalelor aspecte de mediu. Procedurile sunt aplicabile intregii organizatii.

8.5.2 Identificare si trasabilitate

Identificarea si trasabilitatea este un aspect important avut in vedere de catre IM ,,BADPRIM” SRL
prin implementarea unui sistem adecvat de urmarire atat a documentelor (printr-0 codificare judicioasa
si 0 monitorizare constanta a circuitului lor), cat si a produselor, echipamentelor, serviciilor
aprovizionate si/sau utilizate in realizarea serviciilor.
Astfel, se defineste:
e Modalitatea de identificare si de marcare
e Care dintre produse, echipamente si servicii trebuie sa fie identificate cu asigurarea
garantiei trasabilitatii
e Metodele de trasabilitate de aplicat, dupa caz.
Sistemul de trasabilitate permite sa:
e Se identifice furnizorul de produse, echipamente si servicii care prezinta si a prezentat o
serie de inconveninente
e Se identifice in orice moment stadiul documentelor
e Se identifice la nivelul beneficiarului neconformitatile de orice natura, cauzele lor si
metodele de rezolvare eficienta.
Mijloacele si metodele de identificare sunt in conformitate cu specificatiile aplicabile, cu proceduri si
cu instructiuni corespunzatoare. ldentificarea produselor, echipamentelor este efectuata prin etichetare
corespunzatoare. In cazuri deosebite, identificarea este asigurata si de utilizarea unor etichete de
anumite culori (de exemplu rosu pentru produse neconforme). Identificarea documentelor se realizeaza
prin sistemul de codificare si datare. Daca produsele trebuie sa respecte si anumite cerinte reglementate
(de exemplu cerinte reglementate de diferite foruri recunoscute), se folosesc marcaje adecvate, in
functie de modalitatile prevazute de regulamentele oficiale si in acord cu eventualele cerinte specifice
ale altor parti interesate. Identificarea si trasabilitatea legate de realizarea serviciilor sunt asigurate de
documentatia aferentd serviciului, iar trasabilitatea proceselor este asigurata de sistemul de inregistrari.
Prin aceasta se pot identifica responsabilitatile si stadiul activitatilor in orice punct al sistemului si in
orice moment.

Prin sistemul de inregistrari si codificare documente, putem identifica fiecare proces in orice faza
pentru a ne convinge ca cerintele legate de monitorizare $i masurare sunt satisfacute.

Acest lucru permite — in eventualitatea unor reclamatii - efectuarea investigatiilor pe baza carora putem
demonstra ca cerintele beneficiarilor, legilor si a sistemului propriu de management al calitdtii si
mediului au fost respectate.
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85.3 Proprietate care apartine clientilor sau furnizorilor externi

Responsabilii aferenti asigura aplicarea instructiunilor specifice care au ca scop garantarea unor
conditii corespunzatoare de conservare, miscare, utilizare, depozitare si/sau arhivare a proprietatii
beneficiarilor. In mod deosebit, sunt avute in vedere urmatoarele aspecte:
e Controlul in acceptare a proprietatii beneficiarului
e Identificarca eventualelor neconformitati, izolarea acestora si semnalarca imediata a
anomaliilor descoperite.

Tinand cont cd in multe cazuri documentatia, informatiile sunt furnizate de beneficiar, tratarea
proprietatii beneficiarului are o importanta deosebitd in cadrul Sistemului de Management al Calitatii
si Mediului.

Identificam, verificam, tratdm cu responsabilitate si ludm masuri ca nici o proprietate a
beneficiarului, luata in custodie — fie materiala sau intelectuald — s nu se degradeze sau sa nu ajunga
la persoane neavizate.

Cu ocazia obtinerii datelor furnizate de beneficiar si in timpul prelucrarii, toate
neconformitatile sunt aduse la cunostinta beneficiarului. Modificarile si completdrile necesare sunt
discutate cu acesta, aplicarea acestora realizdndu-se numai dupa acceptul beneficiarului.

Cand reglementarile aplicabile (ex.: legislatia) stabilesc cerinte speciale referitoare la
manipulare, pastrare, protectie, atunci acestea sunt incluse in procedurile sau instructiunile de lucru
referitoare la aceste activitati.

Dacd oricare din proprietatile beneficiarului suferd alterdri sau pierderi, beneficiarul este
anuntat imediat, indicand si cauzele care au generat daunele respective. Daca este posibil, prezentam
propuneri concrete pentru rezolvarea problemei.

Dupa rezolvarea problemei aparute, beneficiarul va fi informat despre modul in care am
solutionat problema.

In cadrul IM ,,BADPRIM” SRL s-a stabilit metodologia de control a proprietatii beneficiarului
pe perioada cét se afla sub control sau este utilizatd de citre IM ,,BADPRIM” SRL, astfel incét si nu
fie deterioratd, distrusd si sa fie utilizatd numai pentru beneficiarul respectiv si numai in conditiile
stabilite.

8.5.4 Pastrare

In cadrul IM ,,BADPRIM” SRL exista stabilite zone corespunzatore pentru depozitarea produselor
aprovizionate si a documentelor.
Zonele de depozitare sunt amplasate si utilizate astfel incat sa se respecte urmatoarele criterii:
e Protectia fata de agentii atmosferici si/sau de conditiile de mediu specifice
e Stocarea corecta si amplasarea precisa a materialelor, produselor si a documentelor
e Protectia fata de mutarea neautorizata sau necontrolata
e Acolo unde este necesar, se asigura accesul controlat si protejat
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e Corecta identificare si trasabilitate asigurate.
Aceste zone sunt delimitate si marcate corespunzator.
Sunt identificate si stabilite cerinte referitoare la condifii de pastrare, conditii de mediu, cerinte de
curatare, intrefinere pe parcursul depozitarii si utilizarii, cerinte speciale de manipulare pentru
produsele sensibile, modalitati de marcare sau etichetare, inclusiv atentiondri speciale de avertizare,
daca este cazul.

8.55 Activitati post-livrare
iM ,,BADPRIM” SRL indeplineaste cenntete pentru activitatile de post-livrare asociate cu serviciile.

Pentru determinarea amplorii activitatilor de post-livrare cerute, IM, BADPRIM” SRL ia in
considerare:

a) cerintele legale si reglementate;

b) consecintele potentiale nedorite asociate cu produsele si serviciile sale;

C) natura, utilizarea si durata de viata intensonata ale produselor si serviciilor sale;

d) cerintele cetateanului

e) feed-backul de la cetatean

8.5.6 Controlul modificarilor

iM ,,BADPRIM” SRL controleaza si analizeaza rnodificarile referitoare la producse sau la
fumizarea serviciului, atat cat este necesar pentru a se asigura continuitatea conformitatii cu cerintele.

8.6 Eliberarea produselor si serviciilor

Eliberarea produselor si serviciilor catre catatean trebuie sa nu se produca inainte ca
modalitatile planificate sa fie finalizate in mod corespunzator, cu exceptia cazului in care s-a
aprobat astfel de o autoritate relevanta si. atunci cand este aplicabil, de client

iM ., BADPRIM” SRL pastreaza informatii documentate referitoare la eliberarea produselor
si serviciilor. Informatiile documentate trebuie saincluda:

a) dovezi ale conformitatii cu criteriile de acceptare;

b) trasabilitatea persoanei (persoanelor) care autorizeaza eliberarea.

8.7 Controlul elementelor de iesire neconforme
8.71 IM,BADPRIM” SRL se asigure ca elementele de iesire care nu sunt conforme cu cerintele

referitoare la acestea sunt identificate si controlate pentru a preveni utilizarea sau livrarea
lor neintentionata.
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iM , BADPRIM” SRL trebuie satrateze elementele de iesire neconforme in unul sau mai multe din
urmatoarele moduri:

a) corectie:

b)izolare, retinere, retumare sau suspendarea livrarii produselor si serviciilor;

¢) informarea clientului;

d) obtinerea autorizarii pentru acceptarea cu derogare.

Conformitatea cu cerintele trebuie verificata atunci cand elementele de iesire neconforme sunt
corectate.
Cerinta este descrisa detaliat in procedura de sistem Controlul elementelor de iesire neconforme.

8.8 Pregatire pentru situatii de urgenta si capacitate de raspuns

iM ,,BADPRIM” SRL depune mari eforturi pentru a tine sub control aspectele de mediu si a reduce
accidentele potentiale, dar pe langd acestea trebuie sd aiba in vedere planuri de prevenire a situatiilor
de urgenta. Fiecare aspect de mediu trebuie analizat pentru a se decide daca este nevoie de realizarea
unui plan de situatii de urgenta. Acest plan de situatii de urgenta si capacitate de raspuns trebuie
verificat periodic, conform procedurii.

Planul de situatii de urgenta urmareste prevenirea si diminuarea impactului asupra mediului in
urma unor accidente sau a altor situatii potentiale. Aceste imprejurari, analiza lor in cadrul analizei
fiecarui aspect de mediu trebuie facuta la intervale determinate de timp, iar daca se impune realizarea
unor actiuni preventive, acestea trebuie sa fie incluse in plan.

Periodic, organizatia realizeazd simuldri ale planului de situatii de urgentd pentru a testa
capacitatea de rispuns a angajatilor la situatii de urgentd ce pot interveni. In urma simulirilor
efectuate, planul de situatii de urgenta este revizuit acolo unde e necesar.

In cadrul IM ,,BADPRIM” SRL s-a stabilit metodologia de:

> actiune in situatii de urgenta

> prevenirea si reducerea impactului asupra mediului, asupra angajatilor care poate fi
asociat unei situatii de urgenta

> evaluarea capacitatii de raspuns la situatii de urgenta

9. Evaluarea performantei
9.1 Monitorizare, masurare, analizare si evaluare

9.1.1 Generalitati
Procesul de evaluare, analiza si ameliorare functioneaza dupa principiul P.D.C.A. la toate nivelurile

organizatiei, dupa cum urmeaza :
» Lanivelul organizatiei prin politici, obiective si revizii
» La nivelul proceselor prin audituri urmate de planuri de actiuni corective
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» Lanivel individual prin intermediul fisei de evaluare individuala.
Organizatia are identificate si implementate procesele necesare pentru a demonstra:
-conformitatea serviciului - prin monitorizarea si masurarea acestuia,
-conformitatea SIM - prin audituri intene,
-conformitatea cu cerintele legale, reglementare,
-imbunatatirea continud a eficacitaii SIM, prin aplicarea de actiuni corective si
preventive.

In cadrul sistemului de management integrat al calitatii si mediului se identifica toate controalele
necesare a fi intreprinse in vederea tinerii sub control a calitatii serviciilor si performantelor de mediu,
prin respectarea urmatoarelor criterii:

e Identificarea tipurilor si a frecventei masuratorilor, a echipamentelor si/sau metodelor
de masurare si de monitorizare utilizate, a capacitatilor si a competentelor necesare
pentru intreprinderea activitatilor specifice

e Definirea criteriilor de acceptare a masuratorilor

e Inregistrarea sistematica a controalelor efectuate

e Livrarea/furnizarea la beneficiar a produselor/serviciilor doar dupa ce acestea au trecut
cu succes de toate controalele si validarile prevazute, sau, in caz de defecte, doar dupa
obtinerea derogarii, autorizata si inregistrata.

In special la nivelul procesului de validare a noilor servicii realizate, se prevede realizarea unor
controale in conformitate cu cerintele specifice ale beneficiarului sau ale altor parti interesate si cu
cerintele normative sectoriale.
Monitorizarea serviciului se realizeaza, in principal, prin urmatoarele activitati:

e Autocontrolul procesului de realizare a serviciului

e Analiza problemelor semnalate de catre beneficiar si/sau alte parti interesate

e Analize periodice ale serviciilor furnizate

e Audituri interne si externe ale sistemului si ale proceselor aferente

e Analizele efectuate de management
Masurarea §i monitorizarea activitatilor de realizare a serviciilor sunt reglementate in proceduri,
asigurand astfel ca cerintele referitoare la serviciile furnizate sunt satisfacute.

IM ,,.BADPRIM” SRL a stabilit aceste proceduri subliniind necesitatea evaludrii conformarii continue
cu cerintele SR EN ISO 14001:2015 si SR EN ISO 9001:2015 si imbunatatirii continue a eficacitatii
SIM.

Verificarea continud a conformitatii aspectelor de mediu cu reglementarile legale si de alta
naturd repezintd o altd parte a monitorizarii si masurarii. Pentru a realiza aceastd verificare, fiecare
reglementare este luata in considerare atunci cand au loc analizele fiecarui aspect de mediu.

Pentru monitorizarea si masurarea proceselor organizationale, s-a definit, aplicat si implementat

un sistem de parametri specifici pentru diferitele procese care au ca scop demonstrarea capacitatii
acestora sa conduca la obtinerea rezultatelor planificate.
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Numarul si natura parametrilor de control a proceselor depinde de tipul procesului si de
caracteristicile acestora considerate a fi critice pentru calitate; in cea mai mare parte a cazurilor,
parametrii de control sunt exprimati de indicatori numerici (indicatori de performanta), valorile
acestora fiind monitorizate si comparate cu valorile stabilite ca obiectiv.

Pentru orice proces organizational:

e Se definiesc anual parametrii de control ai proceselor si modalitatile de evaluare a
acestora;

e Se formalizeaza obiectivele astfel determinate in cadrul Planurilor de imbunatatire a
calitatii si mediului anuale si sunt supusi spre aprobare Primarului

e Se definesc in mod periodic indicatorii de performantd precum si intocmirea unor
reprezentari grafice a datelor care au menirea de a pune in evidenta modul de
comportare in timp a acestora si compararea lor cu obiectivele stabilite initial

e Se are in vedere distributia si aducerea la cunostinta a rezultatelor astfel obtinute tuturor
partilor interesate.

Rezultatele monitorizarilor proceselor organizationale sunt analizate in mod sistematic de catre
responsabilii proceselor vizate, in scopul deducerii si aplicarii unor eventuale actiuni corective si
actiuni preventive necesare. Evident, acestea sunt supuse si analizei efectuate de management, in
scopul imbunatatirii continue a sistemului de management organizational.

Rezultatele studiilor analizelor preliminarii ale proceselor noi sau a celor modificate sunt puse in
evidenta, acolo unde este aplicabil, prin specificatii, note si instructiuni relevante.

Conducerea IM ,,BADPRIM” SRL a stabilit procesele de masurare a eficientei Sistemului de
Management al Calitatii s1 Mediului. Satisfactia beneficiarului este consideratd un calificativ la
rezultatul si eficienta sistemului, iar auditul intern un instrument pentru analiza permanentd a
sistemului.

Reglementarea proceselor este asiguratd de Manualul SIM, Proceduri si Fisele de post.
Reglementdrile in vigoare stabilesc cu exactitate masurarea parametrilor care au influenta asupra
calitatii activitatilor, tipul si frecventa masurdtorilor sau a verificarilor, precum si responsabilitatile
legate de masuratori si verificari. Sistemul de comunicare interna si controlul documentelor asigura ca
datele rezultate din masuratori si verificari sa fie disponibile la timp tuturor persoanelor interesate.

912 Satisfactia clientului

Cea mai importanta caracteristica, prin care ne dam seama de eficienta Sistemului de
Management al Calitatii si Mediului, este satisfactia clientului.

IM , BADPRIM” SRL este la dispozitia beneficiarului in mod permanent, pentru a furniza
informatii cu privire la conditiile de colaborare.

Pentru a dispune de cat mai multe informatii, pe baza carora se pot imbunata{i performantele
organizatiei, Primarul si Reprezentantul Managementului monitorizeaza satisfactia beneficiarilor prin
culegerea si analiza datelor furnizate de acestia.
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Datele astfel obtinute sunt obiectul analizei efectuate de management, baza actualizarii politicii
si formarea strategiei. Datele sunt prelucrate si pastrate de Reprezentantul Managementului.

9.1.3 Analizasi evaluare

Analiza datelor se face in cadrul analizei anuale a conducerii in cazul sistemului de management ca tot
unitar si in cadrul sedintelor operative pentru calitate in cazul proceselor si al produselor/serviciilor cu
neconformitati.
Analiza datelor ia in calcul si:
- dezvoltarea unor prioritati pentru solutii prompte la problemele beneficiarilor
- determinarea tendintelor ce tin de aspectele cheie in relatiile cu beneficiarii si care stau la
baza procesului de luare a deciziilor
- modul efectiv in care se desfasoara procesul de informare relativ la informatiile despre
serviciul furnizat.
Datele si informatiile de analizat:

e Au la origine activitati de masurare si de monitorizare si din alte surse, cum ar fi
contabilitatea si controlul de gestiune, care permit obtinerea unor detalii privind costurile
calitatii;

e Privesc diferitele aspecte despre managementul organizatiei, cum ar fi de exemplu:

o Controlul proceselor organizationale
Evaluarea gradului de satisfactie / insatisfactie a beneficiarului
Conformitatea produselor si a serviciilor cu cerintele specificate
Caracteristicile modului de desfasurare a proceselor
Identificarea si managementul actiunilor corective, de prevenire si de imbunatatire
o Controlul si cointeresarea furnizorilor
e Sunt utilizate de catre conducere pentru a mentine la zi un echilibru perfect intre obiectivele
declarate si realitatea organizationala in ceea ce priveste calitatea.

o O O O

In cadrul IM ,,BADPRIM” SRL s-a stabilit procesul de identificare, colectare si analiza statisticd a
datelor rezultate din activitdtile de monitorizare si masurare a produselor/serviciilor §i a proceselor
incluse in SIM pentru a:

> demonstra adecvarea si eficacitatea SIM
> evalua gradul de conformare a sistemului de management cu cerintele aplicabile
> initia actiuni corective/preventive pentru imbunatatirea continud a eficacitatii SIM.

9.1.4 Evaluarea conformarii

iM ,,.BADPRIM” SRL a stabilit, implementat si mentine o procedurd prin care evalueazi
periodic (anual si oricand este necesar) conformarea sistemului de management de mediu cu cerintele
legale si alte cerinte de mediu aplicabile, conform procedurii Identificare, Acces si Conformare cu
cerintele legale, In cazul unor neconformari cu cerintele legale si alte cerinte, RMM este responsabil de
analizarea neconformitafii, a cauzei acesteia si intreprinderea actiunilor corective necesare pentru
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reducerea, respectiv eliminarea neconformitatii. Rezultatele evaludrii, actiunile intreprinse (pentru
conformare) sunt inregistrate, pastrate de catre RMM si prezentate managementului de la cel mai Tnalt
nivel la sedintele de analiza a sistemului de management integrat.

9.2 Audit intern

9.2.1 Generalitati
Auditul intern este unul din cele mai importante instrumente prin care managementul culege

informatii bazate pe dovezi obiective privind eficacitatea SIM organizational.
Pentru buna functionare a sistemului de management, este prevazut un program de audit intern.

Auditurile interne sunt de urmatoarele tipuri:
e Audit de sistem — auditul intern al SIM, in abordare procesuala, pe zone functionale si /
sau pe proceduri
e Audit de proces — auditul proceselor

9.2.2 Programul de audit intern
Auditurile sunt realizate pe baza standardelor SR EN ISO 9001:2015, SR EN ISO 14001:2015 si

SR EN ISO 19011:2011, fiind luate in considerare si cerintele specifice ale beneficiarilor si ale altor
parti interesate, daca este cazul.
Rezultatele acestor audituri sunt documentate, in general, prin:
e Liste de verificare corespunzatoare
e Un raport de audit redactat de catre auditor in care sunt prezentate concluziile si
comentariile relative la rezultatele obtinute
e Un raport de actiuni corective si de actiuni preventive, daca este cazul.

Planificarea, pregdtirea si efectuarea auditului intern si intocmirea rapoartelor de audit este
reglementata in procedura Audit intern,

Conducerea IM ,,BADPRIM” SRL verifica si analizeazd permanent eficienta Sistemului de
Management al Calitatii 1 Mediului prin auditul intern al sistemului, verificand cel putin o datd pe an
fiecare componenta a sistemului.

Auditul intern al Sistemului de Management al Calitatii s1 Mediului este planificat anual de
catre Reprezentantul Managementului. Stabileste sarcinile, datele la care se efectueaza auditul si
desemneaza auditorii. Auditul este efectuat de auditorii interni. Auditorul desemnat pentru a audita un
compartiment este independent de compartimentul respectiv, neavand nici o responsabilitate in acel
compartiment.

Reprezentantul managementului va stabili compartimentele ce urmeaza a fi auditate pentru
fiecare auditor intern.

Raportul de neconformitati intocmit de auditorii interni si acceptat de auditat este predat
Reprezentantului Managementului. Neconformitatile consemnate de auditori vor fi analizate impreuna
cu cel auditat si vor fi stabilite cauzele neconformitatilor. Dacd au competenta necesard, vor stabili
actiunile corective si preventive si termenele de realizare.



Exemplar:
IM BADPRIM SRL | MANUALUL SISTEMULUI DE MANAGEMENT Editia: 4
CHISINAU INTEGRAT Revizia: 0
COD MMI - 01 Data: 01 _/ _06_/
2018
Pagina: 62 din 64

Reprezentantul Managementului va intocmi un raport catre Directorul General, referindu-se la
actiunile corective si preventive preconizate si data auditului de urmarire, daca este cazul. Directorul
General analizeaza neconformitatile a caror rezolvare depaseste competentele celui auditat si stabileste
actiunile corective si preventive, daca este cazul.

9.3 Analiza efectuata de management

9.3.1 Generalitati

Pentru asigurarea functionarii continue si eficiente a Sistemului de Management al Calitétii si
Mediului, Directorul General, Reprezentantii Managementului, sefii de compartimente si auditorii
de dezvoltare si necesitatea modificarii Sistemului de Management al Calitatii si Mediului, Politicii
Calitatii si Mediului si a obiectivelor.

Analiza efectuata de management se realizeaza, anual sau ori de cate ori este necesar, se
analizeaza Sistemul de Management, asigurand conformitatea si eficienta permanenta a sistemului.
Inregistrarile analizei efectuate de management sunt pastrate de Reprezentantul Managementului
integrat

9.3.2 Elemente de intrare ale analizei efectuate de management

Informatiile analizate in cazul analizei anuale sunt urmatoarele:
> [Feed-back (sesizari/sugestii/chestionare de evaluare a satisfactiei) de la beneficiar

Informatii despre functionarea proceselor si conformitatea serviciilor — rezultate ale
actiunilor de monitorizare si masurare a proceselor si serviciilor furnizate
Schimbari care pot afecta SIM
Rezultatele auditurilor interne, externe, daca este cazul
Starea actiunilor corective si/sau preventive
Rezultatele reviziilor precedente ale documentatiei
Evaluarea conformarii privind cerintele de mediu
Performanta de mediu

Y

YV VVVY

9.3.3 Elementele de iesire ale analizei efectuate de management
Rezultatele analizei anuale ale conducerii se aplica pe doua directii:
» Ameliorarea eficacitatii SIM, a proceselor sau a serviciilor — prin intermediul planurilor
de actiuni corective si/sau preventive si de imbunatatire
» Imbunatatirea resurselor — prin planuri de formare profesionala sau planuri de investitii
si revizuirea alocarii de resurse.
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Deciziile luate in cadrul analizei efectuate de management se consemneaza in Raportul analizei
managementului de catre RMC si RMM si se aproba de Directorul General; cuprinde concluziile
privind eficacitatea SIM, masurile stabilite in domeniile analizate, respectiv:

-modificarea politicii referitoare la calitate si mediu (daca este cazul) si obiectivele viitoare in

domeniul calitatii si mediului

-imbunatatirea eficacitatii SIM si a proceselor sale

-imbunatatirea serviciului in raport cu cerintele beneficiarilor

-asigurarea resurselor necesare pentru realizarea masurilor stabilite

-responsabilii desemnati pentru implementarea masurilor de imbunatatire

-termene de realizare a implementarii masurilor de Tmbunatatire

10 Imbunatatire
10.1 Generalitati

Organizatia trebuie sa determine si sa selecteze oportunitatile pentru imbunatatire si sa implementeze
orice actiuni necesare pentru a indeplini cerintele clientului si pentru a creste satistactia clientului.

Acestea trebuie sa includa:

a) imbunatatirea produselor si serviciilor pentru a satisface cerintele, precum si pentru a aborda
necesitati si asteptari viitoare;

b) corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;

c) imbunatatirea pertormantei sieficacitatii sistemului de management al calitatii.

NOTA - Exemple de imbunatatire pot include corectii, actiuni corective, imbunatatire continua,
modificari radicale, inovare si reorganizare.

10.2 Neconformitate si actiune corectiva

Scopul acestora este acela de a elimina cauzele neconformitatilor aparute, a slabei functionari a
sistemului, a defectelor si / sau a ineficientei, imbunatatind stabilitatea si capacitatea proceselor
organizationale.

Actiunile corective sunt prevazute si realizate — in timpul diferitelor faze ale proceselor de
dezvoltare si executie — in scopul indepartarii cauzelor neconformitatilor constatate, in timp ce prin
actiunile preventive intreprinse se urmareste eliminarea sau cel putin reducerea in mod drastic a
riscului de aparitie a neconformitatatilor ipotetice, prin identificarea lipsurilor sistemului, ale
procesului sau produsului/serviciului.

Actiunile corective sunt reglementate de procedura Neconformitati Actiuni corective
Aceste activitati sunt concentrate pe inlaturarea cauzelor neconformitatilor si evitarea aparitiei
repetate. Ne asiguram ca aceste activitati corective sa fie proportionale cu efectele neconformitatilor
aparute.

Procedura Neconformitati Actiuni corective contine cerinte referitoare la:

- analiza neconformitatilor ( inclusiv reclamatiile beneficiarului )

- stabilirea cauzelor

- analiza necesitatii actiunilor corective pentru evitarea reaparitiei neconformitatii
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- stabilirea si implementarea actiunilor necesare
- inregistrarea rezultatelor obfinute
- analiza actiunilor corective.

La IM ,,BADPRIM” SRL, actiunile corective se pot clasifica in doua categorii:
1. Actiuni corective inifiate pentru inlaturarea cauzelor neconformitatilor legate de
activitatile de executie
2. Actiuni corective initiate pe baza analizarii rezultatelor auditurilor interne.

10.3 Imbunatatre continui

In urma analizelor anuale ale conducerii, a rezultatului auditurilor interne si al sedintelor
operative, se vor intocmi planuri de actiune corectiva si/sau preventiva, in scopul rezolvarii
problemelor actionand chiar la nivelul cauzei / cauzelor radacina ale acestora si apoi pentru prevenirea
reaparitiei lor. Lectiile invatate se centralizeaza in mod corespunzator in scopul utilizarii lor in
prevenirea aparitiei si a altor probleme sau pentru rezolvarea unor probleme asemanatoare.

Erorile/neconformitatile declarate de catre beneficiar sunt studiate si analizate, in conditii
economice corespunzatoare, luandu-se in calcul minimizarea timpului astfel alocat in vederea sporirii
eficientei raspunsului.

Aceste planuri stau la baza procesului de imbunatatire a sistemului de management organizational
in vederea eficientizarii continue a proceselor si atingerea dezideratelor de excelenta in sectorul de
activitate.
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