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Generalitati

Manualul Calitatii - este documentul care enuntda politica calitatii si descrie dispozitiile si
prevederile generale ale sistemului de conducere si asigurare a calitatii, concretizat in programul de
asigurare a calitatii al SRL “Electrosistem Nord” SC cuprinzand organizarea, responsabilitatile,
autoritatea si relatiile reciproce intre compartimentele si persoanele care dirijeaza si ce au incidenta
asupra calitatii, avand ca scop final definirea si obtinerea calitatii ansamblului activitatilor si
prestatiilor desfasurate de SRL “Electrosistem Nord” SC .

Regulamentul manualului se refera la toate tipurile de lucrari in activitatea SRL “Electrosistem
Nord” SC si este un sistem intern legislativ.

Manualul descrie conceptia si sistemul de asigurare a calitatii, stabileste politica in domeniul
calitatii, descrie programul de asigurare a calitatii.

Prezentul manual al calitatii explica si face cat mai accesibil persoanelor interesate sistemul de
management la calitatii.

Manualul calitatii este un document care prezinta politica In domeniul calitatii si descrie sistemul
de management al calitatii.

Manualul calitatii asa cum a fost conceput de catre SRL “Electrosistem Nord” SC este o expunere a
politicii manageriale si a obiectivelor, pentru fiecare element din SR EN ISO 9001:2001.

Utilizarea principiilor, procedurilor si instructiunilor reprezinta o directiva obligatorie in productia
si comercializarea produselor SRL “Electrosistem Nord” SC si se aplica la toate nivelele specificate,
atat la nivel managerial cat si la nivel de executanti.
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Capitol I. Scop si domeniu de aplicare

1.1. Scop

Manualul calitatii descrie sistemul de management al calitatii ce se va concepe si aplica la SRL
“Electrosistem Nord” SC in conformitate cu cerintele standardului ISO 9001:2001, astfel incat sa
satisfacd urmatoarele obiective:

e demonstrarea abilitatilor organizatiei de a desfasura in mod controlat, sistematic si transparent
procesele specifice In vederea satisfacerii necesitatilor si asteptarilor clientilor, in acord cu
reglementarile legale 1n vigoare;

e comunicarea politicii si a obiectivelor in domeniul calitdtii adoptate de conducerea organizatiei
tuturor salariatilor, clientilor si altor parti interesate;

e sd constituie document de baza si instrument de lucru pentru mentinerea si imbunatatirea
Sistemului de Management al Calitatii;

e sa constituie instrument de baza in instruirea personalului cu privire la cerintele Sistemului de
Management al Calitatii.

Scopul manualului calitatii este de a da posibilitatea personalului intreprinderii si altor persoane
din exteriorul acesteia, sa inteleagd procedurile de baza cerute pentru mentinerea standardelor de
calitate.

Acest nivel al calitatii este necesar pentru a da asigurari ca serviciile intreprinderii sunt conforme
cu standardele nationale din domeniu si/sau specificatiile tehnice ale clientilor.

Este responsabilitatea tuturor angajatilor sd se asigure de aplicarea si eficienta prevederilor
prezentului manual al calitatii.

Personalul intreprinderii aplica in mod obligatoriu, procedurile de sistem, procedurile operationale
mentionate in acest manual al calitatii si instructiunile de lucru asociate.

Responsabilitatea pentru distribuirea, in mod controlat a prezentului manual al calitatii, este a
directorului intreprinderii.

1.2. Domeniu de aplicare

Prevederile Manualului Calitatii se aplica tuturor compartimentelor functionale din cadrul SRL
“Electrosistem Nord” SC care au responsabilitati referitoare la proiectarea, implementarea,
mentinerea si dezvoltarea Sistemului de Management al Calitatii in acord cu standardul de referinta.
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In manualul calititii este descrisd organizarea, responsabilititile si procedurile utilizate pentru

managementul proceselor din cadrul sistemului de management al calitatii, al SRL “Electrosistem
Nord” SC.

1.3. Domeniu de activitate

SRL “Electrosistem Nord” SC se specializeaza pe Constructiile de cladiri, instalatii si retele tehnico-
edilitare, reconstructii. Intreprinderea dispune de licentd pentru efectuarea urmétoarelor lucrari:

- Lucrari de instalatii electrice interioare {i montarea armaturii electrice;
- Lucrari de drenaj;

- Constructii de cladiri rezidentiale si nerezidentiale;

- Lucrari de tencuire ;

- Lucrari de timplarie si dulgherie;

- Lucrari de protectie a constructiilor si utilajelor;

- Lucrari de pardosire si placarea peretilor;

- [zolatii termice;

- Lucrari de vopsitorie, zugraveli si montdri de geamuri;
- Lucrari de finisare a constructiilor;

-Lucrari de invelitori, sarpante si terase la constructii;
-Lucrari de terasament;

-Alte lucrari de finisare;

-Alte lucrari speciale de constructii n.c.a..

1.4. Documente de referinta

Familia de standarde ISO 9000:2000 a fost elaborata pentru a ajuta organizatiile, de orice tip sau
marime, sa implementeze si sd conduca eficace sistemele de management al calitatii. Seria ISO
9000:2000 formeaza un ansamblu coerent de standarde pentru sistemul de management al calitatii care
faciliteaza Intelegerea mutuala in comertul national si international.

Documentele de referinta, la care se raporteaza cerintele Sistemului de management la
calitatii sunt urmatoarele:

1.4.1. Standard SR EN ISO 9000:2001: Sisteme de management al calitatii. Principii
fundamentale si vocabular. Descrie principiile fundamentale ale sistemelor de management al
calitatii si specifica terminologia pentru sistemele de management al calitatii.
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1.4.2. Standard SR EN ISO 9001:2001: Sisteme de management al calitatii. Cerinte. Specifica
cerinte pentru un sistem de management al calitatii atunci cind o organizatie are nevoie sa-si
demonstreze abilitatea de a furniza produse care Indeplinesc cerintele clientului si cerintele de
reglementare.

1.4.3. Standard SR EN ISO 9004:2001: Sisteme de management al calitatii. Linii directoare
pentru imbunatatirea performantei. Furnizeaza linii directoare care iau in considerare atit
eficacitatea, cit si eficienta sistemului de management al calitatii. Scopul acestui standard este
ifmbunatatirea performantei organizatiei si satisfactiei clientilor precum si a altor parti
interesate.

1.4.4. Standard ISO 19011: Linii directoare pentru auditul sistemelor calitatii. Furnizeaza
indrumari referitoare la auditarea sistemelor de management al calitatii si al mediului.

1.4.5. Ordonantanr. 2 / 14.01.94 privind calitatea In constructii.

1.4.6. Ordonanta nr. 57 / 16.08.2002 - privind CePR-MQetarea stiintifica si dezvoltarea
tehnologica.

1.4.7. Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 60 / 2001 privind achizitiile publice.
1.4.8. Reglementari tehnice in vigoare privind proiectarea constructiilor.

1.4.9. SR EN ISO 10015: 2000 - Managementul calitatii. Linii directoare pentru instruire.
1.4.10.1SO / TR 10017: 2003 - Ghid pentru tehnici statistice de masurare a proceselor.
1.4.11. Legea nr. 721-XII1 din 2.02.96 pivind calitatea in constructii.

1.4.12. Hotarirea Guvernului nr. 461 din 6.07.95 cu privire la aprobarea Regulamentului privind
agrementul tehnic pentru produse, procedee si echipamente noi in constructii.

1.4.13. Hotarirea Guvernului nr. 490 din 17.07.95 despre aprobarea Conceptiei actualizarii
Sistemului national de documente normative in constructii.

1.4.14. Hotarirea Guvernului nr. 285 din 23.05.96 cu privire la aprobarea Regulamentului de
receptie a constructiilor si instalatiilor aferente.

1.4.15. Hotarirea Guvernului nr. 360 din 25.05.96 cu privire la controlul de stat al calitatii in
constructii.

1.4.16. Hotarirea Guvernului nr. 664 din 29.11.96 cu privire la Programul de creare a bazei
normative in constructii.

1.4.17. Hotarirea Guvernului nr. 361 din 25.06.96 cu privire la asigurarea calitatii in constructii.

1.4.18. Hotarirea Guvernului nr. 382 din 24.04.97 privind urmarirea comportarii in exploatare,
interventiile in timp si post utilizarea constructiilor.

1.4.19. NCM A. 02.02.96 Sistemul calitatii In constructii. Regulament privind conducerea si
asigurarea calitatii.

1.4.20. NCM A. 03.02.96 Regulament privind certificarea produselor folosite in constructii.
1.4.21. NCM A. 03.03.98 Reguli de efectuare a certificarii produselor folosite in constructii.

1.4.22. NCM A. 03.04.96 Regulament privind organismul central de certificare a produselor
folosite in constructii.

1.4.23. NCM A. 03.07.98 Regulament privind evaluarea procesului de fabricatie a produselor
folosite in constructii.
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1.4.24. NCM A. 03.08.96 Regulament privind Centrul tehnico-stiintific de certificare in

constructii.

1.4.25. CP A. 03.02.98 Ghid de evaluare a procesului de fabricatie a produselor omogene folosite

in constructii.

1.3.26. NCM A. 03.06.96 Regulament privind autorizarea si acreditarea laboratoarelor de

incercari.

Capitol II. Profilul intreprinderii

2.1. Activitatea

SRL “Electrosistem Nord” SC este o persoana juridica, care isi desfasoara activitatea pe o perioada

nedeterminata in conformitate cu statutul societatii si legislatiei In vigoare.

Infiintatd in anul 2006, intreprinderea activeazi cu succes pe teritoriul Republicii Moldova.
Specialistii intreprinderii sunt de inalta calificare si cu o experientd semnificativa n constructii noi si
renovari de constructiilor vechi,instalatii electrice, aplicatii industriale si sociale.

SRL “Electrosistem Nord” SC dispune de personal calificat specializat in astfel de, iar dotarea

tehnica cuprinde masini si utilaje specifice acestor lucrari.

2.2. Structura organizatorica

Fiind o Intreprindere nu prea mare, structura organizatorica este destul de simpla. Numarul

personalului, l1a fel, nu este foarte numeros.

Schema optima de incadrare a personalului
SRL ,Electrosistem Nord” SC

Nr. de
Nr. Functia persoane
1. Director 1
2. Inginer constructii civile, industriale si agricole 1
3. Contabil-sef 1
4. Manager in constructii 1
5. Tencuitor 1
6. Electrosudor 1
7. Placator cu placi 1
8. Zugrav 1
9 Dulgher 1
10. | Lacatus-electrician in constructii 1
11. | Conducator auto 1
12. | Muncitor necalificat In constructii civile 1
Total 12

Asa cum se observa din organigrama SRL “Electrosistem Nord” SC
structurad ierarhic-functionala care are urmatoarele avantaje:

- asigurd o buna utilizare a resurselor;

se Incadreaza in tipul de

- gruparea sarcinilor, respectiv a resurselor umane se face in functie de specializare;
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- repartizarea sarcinilor pe persoane asigurad o buna specializare individualg;
- comunicarea Intre colectivele de salariati se face usor;
- mediul este stabil;
- conducatorii compartimentelor au autoritate si responsabilitate asupra activitatii pe care o conduc;

Organigrama Intreprinderii analizate are o forma piramidala avind trei nivele ierarhice si anume:

- Administrator unic - director;
- Sefi compartimente operationale si functionale;
- Executantii.
Numarul mic de nivele ierarhice creste operativitatea, scurteaza circuitele operationale si
diminueaza posibilitatea de deformare a informatiilor.

Documentul principal de formalizare utilizate in cadrul firmei analizate este Regulamentul intern
de organizare si functionare a firmei care reprezinta cel mai cuprinzator document al formalizarii
(caracterizarii) structurii organizatorice, rolul sau fiind acela de a descrie mecanismul de functionare
al firmei prin stabilirea atributiilor ce revin compartimentelor, a numarului de functii si posturi ce le
contin si relatiile organizatorice dintre ele.

Un alt document important este fisa postului ce reprezinta descrierea postului respectiv. Aceste fise
de post sunt folosite la recrutarea personalului si la stabilirea exactd a sarcinilor, responsabilitatilor si
competentelor postului.

Capitol I11. Sistem de management al calitatii

3.1. Cerinte generale

SRL “Electrosistem Nord” SC a stabilit, documentat si implementat un sistem de management al
calitatii pe care 1l mentine si 1l Imbunatateste continuu in conformitate cu cerintele standardului ISO
9001:2001. Implementarea SMC in cadrul intreprinderii” a constituit o decizie strategica a, la baza
careia se regasesc: cerintele explicite si implicite ale clientilor, obiectivele strategice; serviciile
furnizate si procesele utilizate.

Pentru analiza proceselor si a rezultatelor obtinute precum si pentru imbunatatirea continua a
activitatii directorul general utilizeaza metode adecvate, cum ar fi:

e autoevaluare (audituri interne, autocontrol, etc.);
e analiza efectuatd de management.

Procesul de imbunatatire continua a SMC din cadrul SRL “Electrosistem Nord” SC implica:

- evaluarea situatiei existente;

- selectarea zonei de imbunatatit;

- identificarea problemei aparute in proces;

- analiza cauzelor aparitiei problemei;

- initierea de actiuni corective si/sau preventive;

- evaluarea proceselor in urma aplicarii actiunii corective si preventive.
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Sistemul de management la calitatii este alcatuit din procese lipite sau unite intre ele prin relatii
care constau in intrari/iesiri. Aceste relatii de intrari/iesiri transforma o simpla lista de procese intr-

un sistem integrat. Fara aceste relatii de intrari/iesiri nu se poate vorbi de un sistem de management
al calitatii.

3.2. Cerinte referitoare la documentatie

3.2.1. Generalitati

Documentatia din cadrul intreprinderii este compusa din Regulamentul intern;Manualul
Calitatii;Procedurile de sistem cerute de standard;Proceduri/instructiuni specifice proceselor;

Documentatia SMC cuprinde de asemenea: standarde nationale si internationale, reglementari
specifice, regulamente, decizii interne de organizare si functionare, lista documentelor in vigoare
conform procedurii de sistem Controlul documentelor, care are scopul de a stabilii modalitatea de
tinere in evidenta a acestora prin asigurarea ca documentele raman lizibile si indetificabile cu
usurintd. Aceste documente sunt revizuite, anulate, arhivate n cazul in care intervin modificari, sau
daca este cazul.

3.2.2. Manualul Calitatii

Manualul calitatii se elaboreaza pentru SRL “Electrosistem Nord” SC cu scopul:

. domeniului de aplicare a sistemul de management al calitatii;
. procedurilor documentate specifice organizatiei;
. descrierii interactiunii proceselor

astfel Incat sa poata fi controlata intreaga activitate ce concura la realizarea obiectivelor si
scopurilor propuse.

3.2.3. Controlul documentelor

Pentru tinerea sub control a documentelor sistemului de management al calitatii s-a elaborat
procedura procedura de sistem Controlul documentelor, care defineste controalele necesare pentru:

. emitere si aprobare a documentelor;

. analiza, actualizare (daca este cazul) si reaprobare a documentelor;

o identificare modificari si stadiul revizuirii curente a documentelor;

. asigurare ca versiunile relevante ale documentelor aplicabile sunt disponibile la
punctele de utilizare;

. asigurare ca documentele raman lizibile si identificabile cu usurinta;

. identificare si distributie controlata a documentelor de provenienta externa;

. prevenire a utilizarii neintentionate a documentelor perimate si de aplicare a unei

identificari adecvate.

3.2.4. Controlul inregistrarilor

Sistemul de management al calitatii adoptat in cadrul SRL “Electrosistem Nord” SC asigura
stabilirea si pastrarea unor inregistrari suficiente si complete, care dovedesc conformitatea cu
cerintele si functionarea eficace a sistemului.
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Pentru tinerea sub control a inregistrarilor din punct de vedere al identificarii, depozitarii,

protejarii, regasirii, duratei de pastrare si elimindrii acestora, s-a elaborat procedura de sistem
procedura de sistem Controlul inregistrarilor.

Capitolul IV. Responsabilitatea managementului

4.1. Angajamentul managementului

Directorul Intreprinderii si-a asumat un angajament ferm, facut public, pentru dezvoltarea,
implementarea si imbunatatirea sistemului de management al calitatii in cadrul SRL “Electrosistem
Nord” SC .

SRL “Electrosistem Nord” SC prin responsabilitatea reprezentantului managementului pentru
calitate, va avea ca document procedura operationald Analiza efectuata de management care asigura
efectuarea periodica a analizelor sistem de management al calitatii, garantie pentru Imbunatatirea
continua a proceselor.

4.2. Orientarea catre client

Dezvoltarea activitatii SRL “Electrosistem Nord” SC s-a realizat dupa o strategie stabilita riguros
prin identificarea cerintelor si asteptarilor reale ale tuturor clientilor. Directorul intreprinderii si-a
stabilit misiunea, orientata spre client, {inind seama de cerintele legale si reglementate aplicabile,
evaluind gradul de satisfactie al clientului conform procedurii operationale Evaluarea satisfactiei
clientilor.

4.3. Politica referitoare la calitate

Directorul SRL “Electrosistem Nord” SC a definit si elaborat politica referitoare la calitate, care
indeplineste urmatoarele conditii:

¢ este adecvata scopului propus de Intreprindere;

¢ include angajamentul directorului pentru satisfacerea cerintelor clientilor si pentru
imbunatatirea continua a eficacitatii sistemul de management al calitatii;

e furnizeaza un cadru pentru stabilirea si analizarea obiectivelor de calitate;

e este comunicata si inteleasa in cadrul intreprinderii;

e este analizata pentru a fi permanent adecvata.

Aceasta politica este in stransa interdependenta cu masurile luate pentru obtinerea de profit prin:
a. satisfacerea cerintelor clientilor in conformitate cu criteriile si etica profesionalg;
b. prevenirea, detectarea si corectarea neconformitatilor fata de cerintele de calitate;

c. reactie rapida la solicitdrile interne si externe, ceea ce presupune un sistem informational
bun, personal calificat pe directii/compartimente, adecvarea mijloacelor de prospectare a pietei;

d. imbunatatirea comunicarii intre salariati si clienti.

10
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4.4. Planificare

4.4.1. Obiectivele calitatii

Directorul intreprinderii a definit si elaborat obiectivele calitdtii, acestea fiind specifice si
masurabile, derivate din politica referitoare la calitate cuprinsa in "Declaratia privind politica
referitoare la calitate” si comunicate personalului.

La stabilirea acestor obiective, directorul a luat In considerare:

a) cerintele actuale si de perspectiva ale intreprinderii si ale pietei de desfacere;
b) concluzii relevante rezultate in urma analizei efectuate de management;
c) performantele produselor si proceselor curente;
d) gradul de satisfactie a partilor interesate;
e) rezultate ale autoevaluarilor;
f) analiza concurentei si a oportunitatilor de imbunatatire;
g) resursele necesare atingerii obiectivelor.
h)
Analiza sistematica a gradului de atingere a obiectivelor se face in cadrul analizei efectuate de
management.

Obiectivele calitatii fac referire la:

- costuri

- calitate

- termene

- resurse

- cei 5M (materia prima, metode, mana de lucru, mijloace si mediu).

4.4.2. Planificarea sistemului de management al calitatii

Directorul Impreuna cu sefii compartimentelor si -au asumat responsabilitatea planificarii sistemul
de management al calitatii in cadrul SRL “Electrosistem Nord” SC . Planificarea sistemul de
management al calitatii este focalizata pe definirea proceselor necesare realizarii eficace si eficiente a
obiectivelor referitoare la calitate in conformitate cu strategia organizatiei.

SRL “Electrosistem Nord” SC, prin responsabilitatea directorului, a inclus ca elemente de intrare in
planificarea sistemul de management al calitatii urmatoarele referinte:

- strategiile Intreprinderii;

- obiectivele intreprinderii;

- necesitatile si asteptarile clientilor si a altor parti interesate;

- evaluarea cerintelor legale si de reglementare;

- evaluarea datelor referitoare la performanta serviciilor si/sau proceselor, etc.

Elementele de iesire ale planificarii calitdtii In cadrul SRL “Electrosistem Nord” SC sunt analizate
sistematic de catre director pentru a se asigura eficacitatea si eficienta proceselor si definesc:
- necesarul de abilitai si cunostinte ale intreprinderii;
- responsabilitatea si autoritatea pentru implementarea planurilor de imbunatatire a
proceselor;

- resursele necesare (financiare, umane, infrastructura, etc);

11
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- metode si instrumente de imbunatatire;
- inregistrari.
In concluzie, planificarea sistemul de management al calititii acopera procesul de dezvoltare a
sistemul de management al calitatii si activitatile de monitorizare in diverse stadii.

Planificarea sistemul de management al calitatii asigura ca orice modificare intervenita in cadrul
SRL “Electrosistem Nord” SC este tinuta sub control.

4.5. Resposabilitate, autoritate si comunicare

Directorul SRL “Electrosistem Nord” SC a definit si comunicat responsabilitatea si autoritatea
pentru implementarea si mentinerea sistemul de management al calitatii , decizii de numire pe post,
decizii de numire a comisiilor, regulament intern. Prin aceste documente s-a asigurat responsabililor
de activitati libertatea si autoritatea organizatorica pentru:

a. a initia actiuni de prevenire a aparitiei oricarei neconformitati referitoare la produse,
procese si la sistemul de management al calitatii;

b. a identifica si inregistra orice probleme referitoare la produse, procese si la sistemul de
management al calitatii;

c. a initia, recomanda sau furniza solutii pe cai prestabilite;
d. a verifica implementarea solutiilor;

e. a controla livrarea sau asamblarea ulterioara a produsului neconform, pana cand deficienta
sau starea necorespunzatoare a fost corectata.

Capitolul V. Managementul resurselor

5.1. Asigurarea resurselor

Pentru a spori performantele organizatiei Directorul impreuna cu sefii compartimentelor iau in
considerare:

a) necesarul de resurse, precum si calitatea acestora, tindndu-se cont de limitele si
oportunitatile legate de asigurarea acestor resurse;

b) resursele umane si calificarile de specialitate avand in vedere motivarea, dezvoltarea,
abilitatile de comunicare si competenta personalului;

c) resursele reprezentate de echipamente si spatii pentru realizarea produsului;

d) resurse reprezentate de facilitati, instrumente de software pentru calculatoare, necesare
evaluarii calitatii produselor realizate;

e) resurse reprezentate de documentatia operationala si tehnica;
f) resurse alocate protectiei mediului, sanatatii si securitatii.

5.2. Resursele umane

5.2.1. Generalitati
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Personalul care desfasoara activitati cu influenta directa asupra calitatii proceselor este competent

din punct de vedere al studiilor, instruirii, abilitatilor si experientei, competenta stabilitd in fisele de

post, deciziile de numire pe post, etc, de seful compartimentului si aprobatd de directorul
intreprinderii.

SRL “Electrosistem Nord” SC are un personal stabil, structurat corespunzator necesitatilor actuale
atit din punctul de vedere al calificarii cit si experientei acumulate.

In prezent echipa intreprinderii pretinde de a fi formata din 12 persoane cu experienti in domeniu,
profesionisti permanent motivati si adaptabili la evolutia pietei, capabili sa ofere potentialului client
incredere, punctualitate, eficienta, consultanta si asistenta.

Managerul SRL “Electrosistem Nord” SC adopta deciziile referitoare la activitatea intreprinderii si
se ocupa in mare parte de toate problemele operationale, comerciale si manageriale ale firmei.

Contabilul-sef, se ocupa de analiza starii economico-financiare a intreprinderii, de intocmirea
raportului financiar anual etc, se ocupa de iventariere, de achiatarea ordinelor de plata, de calcularea
impozitelor firmei etc.

5.2.2. Competenta, constientizare si instruire
Competenta

Sefii compartimentelor identificd (prin evaluari periodice) si asigura competentele necesare
desfasurarii optime a proceselor din interiorul intreprinderii, pentru toti membrii acesteia, avand ca
obiectiv principal insusirea cunostinfelor, formarea si dezvoltarea deprinderilor si aptitudinilor
necesare pentru:

. ridicarea nivelului de pregatire profesionala;

. pregdtirea salariatului in vederea promovarii pe scara ierarhica;

. asimilarea de catre Intreg personalul a conceptiilor moderne privind tehnicile utilizate
pentru mentinerea si imbunatatirea sistemul de management al calitatii;

. asigurarea mobilitatii salariatilor, atunci cand acest lucru este cerut.

Sefii compartimentelor analizeazd periodic mdsura in care competentele existente sunt
satisfacatoare si prognozeaza necesarul de resurse in raport cu orientdrile viitoare ale organizatiei,

care pot fi:
. obiective pe termen mediu si lung;
. extinderea spatiala si/sau a domeniilor de activitate a intreprinderii;
. modificarile proceselor si achizi{ionari ale echipamentelor de ultima generatie;
. adoptarea de noi standarde;
. modificarea cadrului legislativ.
Constientizare

Sefii compartimentelor se asigura cad membrii acesteia sunt constienti de relevanta si importanta
activitatilor proprii ce influenteaza calitatea proceselor respectiv a produselor.

Sporirea gradului de motivare al membrilor Intreprinderii se asigura prezentand acestora:

. estimarea evolutiei in timp a intreprinderii;
. politica si obiectivele intreprinderii;
. politica de dezvoltare a intreprinderii si a resurselor umane;
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. intentia de Imbunatatire a proceselor;
o recompensarea creativitatii si inovatiei;
. impactul social al intreprinderii in sensul legaturii intre cresterea bunastarii
intreprinderii.
Instruire

Activitatea de instruire a personalului din cadrul SRL “Electrosistem Nord” SC se desfasoara
conform procedurii operationale Instruirea personalului si include atat cursuri desfasurate in cadrul
intreprinderii cat si cursuri externe prin participari la scolarizari, cursuri de perfectionare, conferinte,
simpozioane, informari etc.

Personalul intreprinderii este evaluat anual de catre sefii compartimentelor din care face parte,
pentru a i se determina nivelul de pregatire (daca este corespunzator sau dacd necesita instruire
suplimentara).

Aparitia unor neconformitati in desfasurarea activitatilor/proceselor, relevante pentru calitate,
furnizeaza datele necesare pentru stabilirea necesitatilor de instruire suplimentara.

SRL “Electrosistem Nord” SC prevede o instruire initiala de orientare generala pentru to{i noii
angajati. Aceasta instruire include explicatii privind modul in care functioneaza sistemul de
management al calitatii, constientizand angajatul de relevanta si importanta activitatii sale si de
modul In care va contribui la realizarea obiectivelor calitatii.

SRL “Electrosistem Nord” SC mentine inregistrari adecvate referitoare la instruirea, studiile,
abilitatile si experienta personalului.

5.3. Mediul de lucru

Directorul intreprinderii asigura un mediu de lucru care are o influen{a pozitiva asupra motivatiei,
satisfactiei si performanfelor angajatilor, concurdnd astfel la cresterea performantelor activitatilor
prestate.

Pentru aceasta s-au luat in considerare:

. metode si oportunitati stimulative pentru o mai buna implicare si valorificare a
potentialului membrilor Intreprinderii;

. conditiile de lucru prin punerea la dispozitie a utilajelor necesare;

o ergonomia;

. relatiile dintre membrii Intreprinderii precum si relatiile dintre acestia si clienti;

o factorii de mediu (temperatura, umiditate, luminozitate, flux de aer etc.);

o salubritate, zgomot, vibratii.

Documentatia aflata in dotarea angajatilor permite identificarea si sa utilizarea instrumentelor
necesare pentru desfasurarea normald a serviciilor. Este sarcina directorului sa organizeze munca
astfel incat mediul de lucru sa fie mereu sigur, in conformitate cu standardele in vigoare In domeniul
protectiei muncii.

14




.R.L. Electrosistem Nord 5.C.

T

Capitolul VI. Masurare, analiza si imbunatatire

6.1. Generalitati

SRL “Electrosistem Nord” SC va monitoriza In permanenta actiunile sale de imbunatatire a
performantei si asigura implementarea acestora.

SRL “Electrosistem Nord” SC va planifica si implementa procesele necesare de monitorizare,
masurare, analiza si Imbunatatire necesare:

- demonstrarii conformitatii serviciilor;
- asigurarii conformitatii Sistemului de Management al Calitatii;
- imbunatatirii permanente a eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii.

6.2. Monitorizare si masurare

6.2.1. Satisfactia clientului

SRL “Electrosistem Nord” SC va monitoriza informatiile referitoare la perceptia clientului
monitorizare care se bazeazd pe analiza informatiilor de la clienti, prin responsabilitatea
reprezentantul managementului de calitate, cum ar fi:

- sondaje in randul clientilor;

- necesitati de piat3;

- date referitoare la furnizarea de produse;
- informatii referitoare la concurenta.

Metodologia utilizata pentru evaluarea satisfactiei clientilor, responsabilitatile si competentele
decizionale implicate sunt definite in procedura operationala Evaluarea satisfactiei clientilor.

6.2.2. Monitorizarea si masurarea

Directorul va aplica metode adecvate pentru monitorizarea, evaluarea si analiza proceselor
sistemul de management al calitatii pentru a demonstra capabilitatea acestora de a obtine rezultatele
planificate.

Monitorizarea proceselor se refera atat la procesele principale, cat si la procesele suport si de
management. Se asigurad dispunerea de date care sa permita evaluarea eficacitatii proceselor.

Atunci cand rezultatele planificate nu sunt atinse, directorul intreprinde actiuni corective si/sau
preventive pentru a asigura conformitatea proceselor.

Controlorul tehnic de calitate monitorizeaza si masoara caracteristicile serviciului, pentru a verifica
daca sunt satisfacute cerintele referitoare la acesta. Monitorizarea si masurarea serviciului se
efectueaza In etapele corespunzatoare ale procesului de realizare, In conformitate cu masurile
planificate.

6.3. Controlul serviciului necalitativ

SRL “Electrosistem Nord” SC va adopta metode adecvate destinate identificarii, documentarii,
evaluarii si tratdrii serviciilor necalitative care apar pe parcursul desfasurarii proceselor. Metodele de
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control, responsabilitatea si autoritatea asociata pentru tratarea serviciilor necalitative vor fii definite
in cadrul unei proceduri.

Seful compartimentului implicat impreuna cu reprezentantul managementului de calitate trateaza
serviciile necalitative ghidandu-se dupa urmatoarele metode:

- prin intreprinderea unor actiuni de eliminare a neconformitatilor detectate;

- Intreprinderea de actiuni care sa impiedice destinarea sau utilizarea intentionata initial.

- Inregistrarile referitoare la natura neconformitatilor, solutionarea acestora sunt tinute sub
control.

De asemenea, atunci cand serviciul necalitativ este identificat dupa executare sau dupa ce utilizarea
sa a inceput, SRL “Electrosistem Nord” SC va intreprinde actiuni corespunzatoare efectelor sau
potentialelor efecte ale neconformitatii.

6.4. Analiza datelor

Datele rezultate din actiuni de masurare si monitorizare sau din alte surse relevante, sunt colectate
si analizate pentru a demonstra adecvarea si eficacitatea sistemul de management al calitatii si pentru
a evalua zonele in care se poate aplica imbunatatirea continua a eficacitatii sistemul de management
al calitatii.

Analiza datelor furnizeaza informatii referitoare la:

o satisfactia clientului;
. conformitatea cu cerintele referitoare la serviciu si produs;
. caracteristicile si tendintele proceselor si produselor, inclusiv oportunitatile pentru

actiuni preventive, furnizori.

]

Sefii compartimentelor vor stabilii impreuna cu alti factori de decizie tipul de informatie de
care este nevoie, datele necesare, scopul colectarii, datele si punctele de colectare reprezentative,
elaborand formulare de colectare a datelor.

Rezultatele analizelor sunt utilizate pentru a determina:

. satisfactia clientilor;

. eficacitatea si eficienta proceselor;
o contributia furnizorilor;

o competitivitatea.

6.5. Iimbunatitire

6.5.1. imbuniititirea continui

Imbunatatirea continua a sistemul de management al calitatii este un proces permanent care
asigura cresterea continua a capacitatii de satisfacere a cerintelor clientilor, a propriilor angajati sau a
altor parti interesate.

Constienta de faptul ca orice activitate cu o participare umana puternica, prezintd riscul unor
disfunctionalitati care genereaza anomalii, SRL “Electrosistem Nord” SC este preocupata de
detectarea si tratarea lor, prevenirea aparifiei acestora considerand-o esentiala.

16




.R.L. Electrosistem Nord 5.C.

T

6.5.2. Actiuni corective

Procedura de sistem Actiuni corective stabileste responsabilitatea, autoritatea si mecanismele
destinate determinarii cauzelor neconformitdtilor, analizei acestora, determinarii si implementarii
actiunilor necesare pentru evitarea reaparitiei lor, actiunile corective intreprinse, inregistrarea
rezultatelor.

Actiunile corective sunt initiate de:

- sefii compartimentelor, cu ocazia analizei reclamatiilor de la clienti sau a constatarii unor
deficiente In activitatea din subordine;

- sefii compartimentelor, cu ocazia efectuadrii auditurilor interne sau In urma auditurilor
efectuate de terti;

- comisiile interne, grupurile de lucru, cu ocazia analizelor neconformitatilor identificate si a
controalelor periodice efectuate de personalul desemnat de conducerea acestora.

Determinarea corecta a cauzelor reale se realizeazd pe baza de documente, Inregistrari de
inspectii, Inregistrari ale monitorizarii proceselor, constatdri ale auditurilor, reclamatii sau
chestionare de evaluare a satisfactiei clientilor. De asemenea, se analizeaza erorile din circuitul
informational si deficientele de comunicare. Stadiul de punere in aplicare a actiunilor corective
stabilite pentru diferite tipuri de neconformitati aparute este analizat periodic de catre management.

6.5.3. Actiuni preventive
Procedura de sistem Actiuni preventive defineste cerintele pentru:

- determinarea neconformitatilor potentiale si a cauzelor acestora;

- evaluarea necesitatii de actiuni pentru a preveni aparitia neconformitatilor;
- determinarea si aplicarea actiunilor intreprinse;

- inregistrarea rezultatelor actiunilor preventive intreprinse;

- analiza actiunilor preventive Intreprinse.

Capitolul VII. Manipulare, depozitare,conservare si
livrare

7.1. Manipulare

Manipularea se face numai de catre personal autorizat in conformitate cu prevederile
prescriptiilor si utilizand mijloacele de ridicare autorizate. Personalul care manipuleaza
produsele si materialele este instruit cu cerintele procedurilor in vigoare, astfel incat sa se
previnad avarierea sau deteriorarea acestora.
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7.2. Depozitare

La primirea produselor In depozit se face receptia calitativa a produselor. Produsele
acceptate sunt depozitate pe tipuri, loturi sau sarja in spatii de depozitare care sa le asigure
pastrarea caracteristicilor calitative. Spatiile de depozitare sunt amenajate astfel incat sa
asigure conditiile indicate de furnizor. Produsele necorespunzatoare sunt depozitate in zone
de carantina pentru a se preveni utilizarea acestora. Compartimentul aprovizionare asigura
mentinerea evidentei produselor primite si a stocurilor din depozit.

7.3.Conservare

Pentru produsele aflate in spatiile de depozitare se aplica masuri de conservare specifice
fiecarui produs in parte, in conformitate cu caietele de sarcini sau a recomandarilor facute de
furnizor. Produsele care initial au fost acceptate, dar cu timpul nu mai indeplinesc cerintele de
calitate (expirarea termenului de garantie, deteriorare, etc.) vor fi separate in zonele de
carantina. Aceste produse vor fi testate pentru a se determina daca mai pot fi utilizate sau nu.

7.4.Livrare

Livrarea produselor executate de SRL “Electrosistem Nord” SC se face in conditii de
conservare si protectie a calitatii, specifice fiecarui produs in parte si in conformitate cu
prevederile contractuale.

Director: Cebotari Mihail
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