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1. GENERALITATI
Adoptarea unui sistem de management al calitatii este o decizie strategica acompaniei Arta

Zidarului SRL (in continuare Arta Zidarului SRL), care poate ajuta la imbunatatirea
performantei sale globale si furnizeaza o baza solida pentru initiative de dezvoltare durabila.

Potentialele beneficii pentru organizatie:

- capabilitatea de a furniza in mod consecvent serviciile care satisfac cerintele clientului si
cerintele legale si reglementate aplicabile;

- facilitarea oportunitatii de crestere a satisfactiei clientului;

- luarea in considerare a riscurilor si oportunitatilor asociate contextului si obiectivelor sale;

- capabilitatea de a demonstra conformitatea cu cerintele specificate.

Principiile managementului calitatii sunt:

- orientarea catre client;

leadership;

- angajamentul personalului;

- abordarea pe baza de proces;

- imbunatatirea;

- luarea deciziilor pe baza de dovezi;

- managementul relatiilor cu partile interesate.

Abordarea pe bazd de proces implica definirea §i gestionarea sistematica a proceselor si a
interactiunilor dintre ele, astfel incat sd se obtind rezultatele intentionate in conformitate cu
politica referitoare la calitate si cu directia strategica, ale organizatiei. Managementul proceselor
si al sistemului In ansamblul sau poate fi realizat utilizand ciclul PDCA (metoda de organizare si
desfasurare a activitatilor de management, original din engleza Plan Do Check Act) cu o
concentrare generald pe gandirea pe baza de risc care vizeaza beneficierea de avantaje si

oportunitafi si prevenirea rezultatelor nedorite.
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Aplicarea abordarii pe baza de proces intr-un sistem de management al calitatii permite:
- intelegerea cerintelor si respectarea consecventa a acestora;

- luarea in considerare a proceselor din punct de vedere al valorii adaugate;

- realizarea efectiva a performantei proceselor;

- imbunatatirea proceselor pe baza evaludrii datelor si informatiilor.

2. REFERINTE NORMATIVE

SR EN ISO 9001 : 2015. Sisteme de management al calitatii. Cerinte.
SR EN ISO 9000:2015. Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular
SM SR EN ISO 14001:2016 Sisteme de management de mediu. Cerinte cu ghid de utilizare.

SM ISO 45001:2018 Sisteme de management al sanatatii si securitatii ocupationale. Cerinte si
indrumari pentru utilizare.

MSM - Manualul Calitatii, mediului, sanatatii si securitatii ocupationaleal Arta Zidarului SRL
PS 06-01Procedura sistemului de management riscuri $i oportunitati

HG Nr. 95 din 05-02-2009 pentru aprobarea unor acte normative privind implementarea Legii
securitatii si sanatatii in munca nr. 186-XV1 din 10 iulie 2008

Alte Cerinte legale si alte cerinte aplicabile

3. TERMENI SI DEFINITII

Pentru scopurile acestui document se aplicd termenii si definitiile din SM SR EN ISO

9000:2015.

4. CONTEXTUL ORGANIZATIEI

4.1. intelegerea organizatiei si a contextului in care activeazi

Compania Arta Zidarului SRL a fost infiintata in anul 2008 in conformitate cu extrasul din
registrul de Stat al persoanelor juridice nr. 33481 din 10.08.2022 cu numarul de identificare de
stat si codul fiscal nr. 1008605005403. Rechizitele companiei sunt prezentate in formularul cu
acelas nume, cod: F-MSM-4.1)

Compania Arta Zidarului SRL este o entitate care isi desfasoara activitatea in conformitate
cu legislatia in vigoarea. Oferim clientilor nostri confortul, experienta si posibilitatea de a alege

calitate de 1nalta performanta, datorita unui sistem de management bine dezvoltat, pe prim plan
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se pune accent pe personalul de specialitate, pentru ai face pe clinti sa se simta mai fericiti, mai
siguri in activitatile zilnice dezvoltate de catre compania noastra.

Organizatia a determinat aspectele externe si interne relevante pentru scopul si directia sa
strategica si care influenteaza capabilitatea sa de a realiza rezultatele intentionate ale sistemului
sau de management al calitatii.

Aspectele interne sunt:

-capabilitatea organizatiei de a satisface cerintele clientului,

-competentele personalului,

-infrastructura din dotare,

Aspectele externe sunt:

-cerintele legale aplicabile,

-cerintele specificate de clienti,

-competitia pe piata domeniului de activitate, mediul social si economic, atit la nivel
international cat si national, regional sau local.

Organizatia monitorizeaza si analizeaza informatiile despre aceste aspecte externe si interne.

4.2. intelegerea necesititilor si asteptirilor pirtilor interesate

Datorita efectului lor, sau efectului lor potential asupra capabilitdtii organizatiei de a furniza
consecvent servicii care satisfac cerintele clientului si pe cele legale si reglementate aplicabile,
organizatia a determinat:

» partile interesate relevante pentru sistemul de management al calitatii, protectiei
mediului, sdnatatii si securitdtii ocupationale (clienti, furnizori, autoritati);

» cerintele acestor parti interesate care sunt relevante pentru sistemul de management al
calitatii, protectiei mediului, sandtatii si securitatii ocupationale.

Arta Zidarului SRL, a determinat partile interesate relevante pentru sistemul de management
integrat calitate-mediu-sso si cerintele acestora - clientii, utilizatorii finali, furnizorii de materii
prime, materiale si servicii, organizatiile ce isi desfasoard activititatea in proximitatea locatiei
Arta Zidarului SRL, autoritatile locale, angajatii intreprinderii, mass-media.

In acest scop organizatia a luat in considerare:

= cerintele contractuale provenite de la clienti si alte parti interesate;
= aplicarea standardelor nationale si ale sectoarelor industriale;

= conformarea cu cerintele relevante legale si de reglementare;

» deciziile organizatiei;
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» sursele de informare externe relevante pentru dezvoltarea competentelor organizatiei si
informatiile referitoare la necesitatile si asteptarile parilor interesante.

Partile interesate sunt:

e asociati — conform Extrasului din Registrul de stat al persoanelor juridice

e responsabili de proces —numarul de persoane;

e angajati — numarul de personal;

e clienti — persoane fizice si juridice, institutii de stat;

e furnizori — companii furnizoare de materiale de constructii, de echipament de lucru,
utilaj;

e autoritdti de reglementare — Ministerul Infrastructurii si Dezvoltarii Regionale, Agentia

de Supraveghere Tehnica, Inspectoratul Ecologic de Stat;

companii concurente;

organizatiile din apropiere;

companii locale de utilitati (electricitate, gaze naturale, apa);

organisme de certificare/de acreditare.

Organizatia monitorizeaza si analizeaza informatiile despre aceste parti interesate si cerintele lor
relevante prin implementarea formularului Parti interesate, cod: F-MSM-4.2.

4.3. Determinarea domeniului de aplicare al sistemului de management

Sistemul de management al calitatii implementat in organizatie se refera laactivitatea:

Lucrari de constructii a cladirilor rezidentiale si nerezidentiale. Lucrari de demolare a
constructiilor si pregatire a terenului. Lucrari de instalatii electrice, apeduct si canalizare,
incalzire si aer conditionat. Lucrari de finisare, invelitori, sarpante, terase la construtii si alte
lucrari speciale.

Cod CAEN: 4120, 4311, 4312, 4321, 4322, seria 433, 439

Executarea activitatii functioneaza in baza Statutului Arta Zidarului SRL, prezentului
manualsi conform legislatiei Republicii Moldova.

4.4. Sistemul de management si procesele sale

In cadrul realizrii sistemului de management al calititii sunt identificate procesele,
succesiunea §i interactiunea acestora; sunt determinate criteriile si metodele necesare pentru
functionarea proceselor si sunt asigurate resursele si informatiile necesare. Aceste procese sunt

monitorizate $i masurate si rezultatele obtinute sunt utilizate pentru imbunatatirea proceselor.
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Procesele externalizate care pot influenta calitatea serviciilor se refera la Servicii deservire
Controlul proceselor externalizate se face prin reglementari contractuale si alte cerinte convenite
intre parti.

Legatura si interactiunea dintre procese sunt prezentate in Schema proceselor, cod: F-MSM-
4.4.

5. LEADERSHIP
5.1. Angajament leadership
Managementul de la cel mai inalt nivel si-a luat angajamentul pentru:

- asumarea raspunderii pentru eficacitatea sistemului de management (vezi Politica

referitoare la Calitate, Cod: F-MSM-5.1);

- asigurarea ca politica si obiectivele referitoare la calitate sunt stabilite pentru sistemul de
management si sunt compatibile cu contextul si directia strategica ale organizatiei,

- promovarea abordarii pe baza de proces si a gandirii pe baza de risc (vezi procedura de
sistem PS-06-01);

- asigurarea ca resursele necesare pentru sistemul de management sunt disponibile;

- comunicarea importantei unui management eficace al calitdtii si a conformarii cu
cerintele sistemului de management;

- asigurarea cd sistemul de management al calitatii ob{ine rezultatele intentionate (vezi
procedura de sistem PS-09-01);

- angrenarea, directionarea si sustinerea persoanelor pentru a contribui la eficacitatea
sistemului de management;

- promovarea imbunatatirii continue,

- sustinerea altor roluri de management relevante.

5.1.2. Orientarea citre client
Asteptarile si cerintele clientilor sunt clarificate cu ocazia intelegerilor intre parti,
incheierii contractelor si sunt transpuse in cerinte si documentate intr-o forma care asigura
indeplinirea intocmai ale acestora in domeniile implicate.
Indeplinirea intocmai a cerintelor clientilor si a legislatiei aferente sunt asigurate in scopul

cresterii satisfactiei clientului si sunt analizate intr-un mod reglementat, cu ocazia controalelor
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efectuate pe parcursul proceselorsi cele finale, iar rezultatele sunt acceptate numai in cazul in
care aceste cerinte sunt indeplinite 1n intregime.

5.2. Politica

Managementul de la cel mai inalt nivel prin stabilirea, implementarea si mentinerea Politicii
referitoare la calitate prevede ca:

-este adecvata scopului si contextului organizatiei si care sustine directia sa strategica;

-asigurd un cadru pentru stabilirea obiectivelor referitoare la calitate;

-include un angajament pentru satisfacerea cerintelor aplicabile;

-include un angajament pentru indeplinirea obligatiilor sale de conformare,

-include un angajament pentru imbunatatirea continud a sistemului de management al
calitatii.
Politica referitoare la calitate este:

- disponibila si mentinuta ca informatie documentata;

- este comunicatd, inteleasa si aplicata in cadrul organizatiei;

- este disponibila partilor interesate relevante, dupa caz.

5.3. Roluri organizationale, responsabilititi 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 prin procedura de

sistem Resurse Umane, cod: PS-07-02.

Managementul de la cel mai inalt nivel a desemnat responsabilitati si autoritati pentru:

- a se asigura cd sistemul de management al calitatii se conformeaza cu cerintele
standardelor de referinta;

- ase asigura ca procesele furnizeaza elementele de iesire intentionate;

- raportarea, in special catre managementul de la cel mai finalt nivel, referitor la
performanta sistemului de management al calitdtii si la oportunitatile de imbunatatire;

- ase asigura ca orientarea cdtre client este promovata in Intreaga organizatie;

- a se asigura cd este mentinuta integritatea sistemului de management atunci cand sunt

planificate si implementate schimbari in sistem.

6. PLANIFICARE

6.1.1. Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor
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Organizatia a determinat riscurile si oportunitatile care necesita a fi tratate (vezi procedura

de sistem PS-06-01) pentru:

- ada asigurari ca sistemul de management al calittii poate obtine rezultatele intentionate;
- acreste efectele dorite;

- apreveni sau a reduce efectele nedorite;

- arealiza imbunatatirea continua.

Organizatia a planificatactiuni de tratare a riscurilor §i oportunitatilor a determinat modul de

integrare si implementare si evalueaza periodic eficacitatea acestor actiuni.

6.1.2. Obligatii de conformare

Obligatiile de conformare identificate sunt stipulate in: autorizatii, legislatie si alte cerinte
aplicabile, inclusiv contractuale.

Organizatia a planificat actiuni pentru tratarea obligatiilor sale de conformare si evalueaza

periodic eficacitatea acestor actiuni.

6.2. Obiectivele calitatii si planificarea realizirii lor
Organizatia a stabilit obiective referitoare la calitate pentru functii, niveluri si procese
relevante necesare sistemului de management.

Obiectivele calitatii sunt:

a) consecvente cu politica referitoare la calitate si mediu;

b) identificarea preventiva si controlul pericolelor care pot afecta sanatatea si Securitatea
ocupationala;

c) asigurarea continua a accesului la instruire pentru angajati;

d) asigurarea conditiilor adecvate de munca pentru toti angajatii;

e) prevenirea incidentelor de munca;

f) respectarea cerintelor legale in domeniul sanatatii si securitatii ocupationale.

g) sunt masurabile;

h) iau in considerare cerinte aplicabile;

I) sunt relevante pentru conformitatea produselor/serviciilor pentru cresterea satisfactiei
clientului;

J) sunt monitorizate permanent;

K) sunt comunicate angajatilor, si

I) sunt actualizate, dupa caz.

La formularea obiectivelor specifice pot fi luate in considerare, dupa cum este aplicabil,

urmatoarele informatii:

= obiective generale si strategia de dezvoltare a firmei;
* nivelul de realizare a obiectivelor in perioada anterioara;
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= cerinte referitoare la proces / serviciu;

= cerinte legale si de reglementare aplicabile serviciului oferit clientilor.

Stadiul indeplinirii acestor obiective este analizat cu ocazia analizei efectuatd de
management.

Obiectivele calitatii sunt documentate in urma analizei efectuate de management prin
procedura de sistem cod: PS-09-03.

In Planificarea obiectivelor organizatia stabileste:

a) ce se va face;
b) ce resurse vor fi necesare;
c) cine va fi responsabil;
d) cand se va finaliza;
e) cum se vor evalua rezultatele.
Cand se planifica obiectivele Managementul de top determina ce trebuie facut, aloca resurse,

numeste responsabilii, stabileste termene si indicatori de performanta.

Organizatia mentine informatii documentate referitoare la Obiectivele calitatii.

6.3. Planificarea schimbarilor

Atunci cand organizatia determind necesitatea de schimbare a sistemului de management,
schimbarile se efectueaza in mod planificat.

Organizatia ia in considerare:

scopul schimbdrilor §i consecintele potentiale ale acestora;

integritatea sistemului de management;

disponibilitatea resurselor;

alocarea sau realocarea responsabilitatilor si autoritatilor.

Deciziile privind schimbdrile sistemului de management al calitdtii Se iau cu ocazia
sedintelor periodice sau la analiza managementului (vezi capitolul 9.3).

6.4 Planificarea Sanitate si Securitate in Munca

Organizatia a determinat prin procedura de sistem PS-06-02 cu privire la Sanatate si
Securitate Tn Munca.

6.5 Planificarea monitorizarea de mediu

Organizatia a determinat prin procedura de sistem PS-06-04 cu privire la monitorizarea
mediului si situatii de urgenta.

7. SUPORT
7.1. Resurse
7.1.1. Generalitati
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Organizatia a determinat si a pus la dispozitie resursele necesare pentru stabilirea,
implementarea, mentinerea si Imbunatatirea continua a sistemului de management al calitatii.

Organizatia a luat in considerare:

- capabilitatile si constrangerile referitoare la resursele interne existente;

- ce este necesar sa se obtina de la furnizorii externi.

7.1.2. Personal

Prin politica de resurse umane a Arta Zidarului SRL se urmareste ca intreg personalul
firmei care efectucaza activitati care influenteaza conformitatea cu cerintele referitoare la
produsele sau serviciile oferite clientilor sa fie competent din punct de vedere al studiilor, al
instruirii, al abilitatilor si al experientei adecvate activitatilor prestate.

Resursele umane alocate - din punctul de vedere al competentei si numarului - corespund

cu prevederile organigramei aprobate, cu fisele posturilor decries si documentate in Procedura de
system PS-07-02.

Determinarea competentei necesare

Conducerea societatii este preocupatd permanent de asigurarea competentelor necesare
pentru personalul firmei.

La stabilirea necesarului de competenta se iau in calcul cerintele de competenta actuale si
anticipate, plecand de la competentele deja existente in organizatie.

Stabilirea pe baze reale a necesarului de competenta are in vedere urmatoarele:

- solicitari viitoare referitoare la planuri si obiective operationale si strategice;

- anticiparea necesitatilor de inlocuire a fortei de munca;

- schimbdri ale proceselor firmei;

- evolutia organizatorica a firmei si a tehnologiilor suport;

- cerintele legale si de reglementare aplicabile firmei.

Conducerea Arta Zidarului SRL se asigurd de disponibilitatea competentelor necesare
prin:

= evaluarea si selectarea personalului la angajare, in functie de procesele care se
desfasoara in societate;
= instruirea personalului.
Evaluarea si selectarea personalului la angajare se face in functie de necesarul de
competenta pentru postul respectiv.

Analiza necesitatii de competenta pentru situatia prezenta sau anticipatd se face de catre
conducerea firmei Impreuna cu personalul de specialitate In domeniul recrutarii de personal.

Identificarea necesitatilor de instruire in cadrul societatii se face plecind de la cerintele
specifice pentru fiecare post /activitate /proces din punct de vedere al competentei personalului,
comparandu-le cu pregatirea efectiva, calificarea si experienta ocupantului postului. Orice
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diferentd dintre aceste stadii, duce in mod implicit la actiuni de completare a competentei
ocupantilor posturilor prin instruire sau alte masuri pentru a satisface aceste nevoi de instruire.

Managementul organizatiei a determinat si a pus la dispozitie persoanele necesare pentru
implementarea eficace a sistemului propriu de management si pentru operarea si controlul

proceselor sale (a se vedea procedura de sistem PS-07-02).

7.1.3. Infrastructura

Managementul organizatiei a determinat, a pus la dispozitie si mentine infrastructura
necesara pentru operarea proceselor sale si pentru realizarea conformitatii produselor.

Infrastructura din organizatie include:

- cladiri si utilitati asociate;

echipamente/utilaje, inclusiv hardware si software;

resurse;

- tehnologie informationala si de comunicatii.

7.1.4. Mediu pentru operarea proceselor

Managementul organizatiei a determinat, a pus la dispozitie si mentine mediul necesar

pentru operarea proceselor sale si pentru realizarea conformitatii produselor, cum ar fi.

nediscriminare,

- atmosfera calma, fara confruntari;

- reducerea stresului,

- prevenirea epuizarii,

- temperatura, caldura, umiditate, iluminare, aerisire, igiend, zgomot — adecvate
activitatilor prestate.

7.1.5. Resurse de monitorizare si masurare

Managementul organizatiei a determinat si a pus la dispozitie resursele necesare pentru a se
asigura rezultate valide si de incredere atunci cand, pentru a verifica conformitatea produselor cu
cerintele, este folosita monitorizarea sau masurarea.

Organizatia se asigura ca resursele puse la dispozitie sunt:

- adecvate pentru tipul specific de activitati de monitorizare si masurare care se efectueaza;

- menfinute pentru a se asigura continua lor adecvare cu scopul urmarit.
Organizatia a determinat metode de evaluare si inregistrare privind validitatea rezultatelor

masurarilor anterioare atunci cdnd echipamentul este gasit neconform cu cerintele. Sunt
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intreprinse actiuni adecvate asupra echipamentului si a serviciului afectat si se mentin inregistrari
referitoare la rezultatele verificarii.

Monitorizarea si masurarea in vederea verificarii conformitafii produselor / serviciilor oferite
clientilor se face cu resurse (echipamente) care asigura rezultate valide si de incredere.

Intreprinderea mentine Procedura de Sistem PS-07-03 - Infrastructurd Echipament si
mijloace de masurare

Resursele sunt adecvate tipului de activitdti de monitorizare $i masurare care se
efectueaza si sunt mentinute pentru a se asigura continua lor adecvare cu scopul.

Sunt pastrate informatii documentate ca dovada a adecvarii resurselor de monitorizare si
masurare.

Pentru produsele/serviciile la care trebuie demonstratd trasabilitatea masurarii,
echipamentele de masurare sunt:

a) verificate/etalonate la intervale planificate sau inainte de utilizare fata de etaloane de
masurare sau fatd de o baza utilizata si pastrate informatii documentate.

b) identificate pentru a demonstra stadiul lor;

C) protejate ampotriva ajustarilor, defectarii sau deteriorarii care ar invalida stadiul si
rezultatul masurarilor ulterioare.

Atunci cand echipamentul de masurare a fost gasit nepotrivit pentru scopul sdu
intentionat, organizatia determind daca validitatea masurarilor anterioare a fost influentata
negativ si intreprinde actiuni, dupa caz.

7.1.6. Cunostinte organizationale

Managementul organizatiei a determinat cunostintele necesare pentru operarea proceselor
sale si pentru realizarea conformitatii produselor. Aceste cunostinte sunt mentinute si puse la
dispozitie atat cat este necesar. Atunci cand se abordeaza necesitatile si tendintele de schimbare,
organizatia ia in considerare cunostintele sale curente si determina modul in care sd obtina sau sa
acceseze orice cunostinte suplimentare necesare precum si actualizarile cerute.

Cunostintele organizationale se pot baza pe:

- proprietatea intelectuala;

- cunostinte obtinute din experienta;

- lectii invatate din esecuri si din proiecte de succes;

- captarea si impartasirea cunostintelor si experientelor nedocumentate;

- rezultatele Tmbunatatirilor proceselor, produselor si serviciilor;

- standarde, surse academice, conferinte,

- obtinerea de cunostinte de la clienti sau furnizori externi.
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7.2. Competenta

Managementul organizatieiprin Fisele de post:

- a determinat competentele necesare ale persoanelor care lucreazd sub controlul
organizatiei si pot sd influenteze performanta si eficacitatea sistemului de management;

- se asigurd cd aceste persoane sunt competente pe baza studiilor, instruirilor sau
experientei adecvate;

- intreprinde actiuni de dobandire a competenfei necesare si evalueaza eficacitatea
actiunilor intreprinse;

- pastreaza informatii documentate corespunzatoare, ca dovada a competentei.

7.3. Constientizare

Managementul organizatiei se asigura ca persoanele care lucreaza sub controlul organizatiei
sunt constientizate, prin instruiri $i comunicari, referitor la:

- politica referitoare la calitate;

- obiectivele relevante referitoare la calitate;

- contributia lor la eficacitatea sistemului de management, inclusiv beneficiile performantei
imbunatatite;

- implicatiile neconformarii cu cerintele sistemului de management, inclusiv ale
neindeplinirii obligatiilor de mediu.

Acesta constientizare organizatia o asigurd indeosebi prin instruirea personalului (a se vedea

proceduar de sistem PS-07-02).

7.4. Comunicare

Comunicarea internd si extern in detaliu este documentatain procedura de sistem PS-07-04
7.4.1. Comunicare interni

Modalitatile de comunicare interna stabilite de organizatie sunt:

- sedintele operative, convocate cel putin o data pe saptamana de catre Administrator, la care
participa cel putin, Serviciul Financiar — Economic, Resurse Umane, Sectia Logistica si
management intern.

- sedinta periodicd a managementului, convocata de Administrator, in care se verifica
rezolvarea sarcinilor scadente, se analizeazd problemele curente si informatiile privind relatiile
cu clientii, reclamatiile, sarcinile pe perioada urmatoare si repartizarea acestora, realizarea
obiectivelor, precum si analiza si evaluarea auditurilor interne efectuate de la ultima sedinta.

Participa responsabilii de procese si, dupd caz, alte persoane convocate. Persoanele convocate
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mentin Inregistrari privind deciziile luate, sarcinile, responsabilitatile si termenele stabilite.

Alte mijloace de comunicare interna:

- telefoane, afisari,

- actiunile corective (vezi procedura de sistem PS-10-01),

- analiza efectuatd de management (vezi procedura de sistem PS-09-03).

7.4.2. Comunicare externa

Ca modalitati de comunicare externa, Administrator a decis:

e partile interesate sunt informate privind functionarea sistemului de management al
calitatii si de Politica referitoare la calitate ale organizatiei,

e primirea /transmiterea observatiilor si informatiilor de la partile interesate privind orice

alte informatii legate de functionarea sistemului de management al calitatii.

7.5. Informatii documentate

Sistemul de management al calitatii contine informatiile documentate cerute de standardele
ISO 9001:2015, 1SO 3834-2 precum si informatiile documentate necesare functionarii eficace a
proceselor, cum sunt:

- documente externe,

- documente interne,

- Manualul calitatii,

- Procedurile de sistem,

- Instructiuni de lucru, dupa caz,

- Inregistrari (de exemplu formulare completate).

Manualul Calitatii elaborat in cadrul organizatiei include:

- domeniul de aplicare al sistemului de management (vezi capitolul 4.3),

- proceduri de sistem documentate sau referiri la acestea,

- procesele sistemului de management si interactiunile dintre acestea.

Gestionarea Manualului calitatii este documentata in procedura de sistem PS-07-05.

Documentele interne sunt elaborate, analizate si aprobate de catre functiile desemnate,
inainte de emiterea lor, pentru a confirma ca sunt adecvate scopului pentru care sunt elaborate.
Pentru prevenirea utilizarii documentelor nevalabile si/sau perimate sunt stabilite modalitatile de
difuzare a documentelor valabile si retragere a celor nevalabile, distrugere sau arhivare a

documentelor perimate.
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Gestionarea documentelor interne este documentata in procedura de sistem PS-07-05.

Prin respectarea reglementdrilor referitoare la informatiile documentate de provenienta
externd se asigura identificarea si difuzarea controlata a versiunilor valabile ale acestora si sunt
definite responsabilitatile legate de gestionarea si urmarirea valabilitatii.

Informatiile documentate care se considerd Inregistrari sunt stabilite in capitolele
Manualului calitatii, respectiv in procedurile de sistem si sunt mentinute pentru a furniza dovezi
ale conformitatii cu cerintele stabilite si pentru a demonstra functionarea eficace a sistemului de
management. Inregistrarile sunt mentinute astfel incat acestea sunt lizibile, identificabile si pot fi
regasite cu usurintd. Reglementarile referitoare la controlul necesar pentru identificarea,
depozitarea, protejarea, regasirea, durata de pastrare si eliminarea inregistrarilor este reglementat
in procedura de sistem PS-07-05.

Inregistrarile care dovedesc conformitatea cu cerintele prestabilite si functionarea eficace a
sistemului de management sunt pastrate conform celor reglementate in prezentul capitol sau in

capitolele aferente procedurilor de sistem.

8. OPERARE

8.1. Planificare si control operational

Procesele sistemului de management al calitatii si interactiunea acestora sunt prezentate in
capitolul 4.4 si in Schema proceselor, prin elaborarea procedurii PS-08.01. Aceste procese sunt
realizate in conditii reglementate, luand in considerare legislatia in vigoare referitoare la
activitatile organizatiei, precum si cerintele clientilor. In acest sens:

e sunt definite obiectivele calitatii si cerintele pentru produs,

e procesele, metodele si resursele specifice necesare realizarii produselor sunt stabilite
astfel incat sa asigure respectarea cerintelor specificate si a legislatiei in vigoare, respectiv
satisfacerea cerintelor clientilor,

e sunt stabilite si asigurate metodele si mijloacele de verificare, monitorizare si de control
specifice, precum si criteriile de acceptare ale acestora,

e sunt mentinute informatii documentate necesare pentru a dovedi ca procesele satisfac
cerintele (vezi capitolul 7.5. al Manualului calitatii si capitolele 6 si 7 al procedurilor de sistem).

Identificarea si reglementarea proceselor s-a realizat prin elaborarea sistemului de

management. In cazul in care este necesarda modificarea proceselor sau reglementarea unor
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procese noi acestea sunt efectuate si implementate conform reglementarilor de mai sus si luand
in considerare cerintele planificarii.

8.2. Cerinte pentru serviciile Arta Zidarului SRL

8.2.1. Comunicarea cu clientul

Cerintele privind comunicarea cu clientii sunt reglementate dupa cum urmeaza:

e furnizare de informatii referitoare la servicii;

e tratarea cererilor de oferta, a ofertelor si contractelor, inclusiv modificarea acestora;

e tratarea observatiilor, reclamatiilor, conform procedurii de sistem PS-10-02

e masurarea gradului de satisfactie a clientilor, conform procedurii de sistem PS-09-01.

8.2.2. Determinarea cerintelor pentru servicii

La primirea solicitarilor se determina cerintele specificate de client, respectiv la elaborarea
ofertelor si contractelor se asigura ca cerintele referitoare la produs sa fie definite si documentate
(inclusiv cerintele nespecificate de client si cerintele legale si de reglementare sau orice alte
cerinte suplimentare determinate de organizatie).

Responsabilitatile legate de procesele referitoare la relatia cu clientul sunt reglementate in

fisele de post.

8.2.3. Analizarea cerintelor pentru servicii

Inainte de angajamentul organizatiei de a furniza produsul clientului (la ofertare, acceptarea
contractului/comenzii sau a modificarii acestora) a elaborat procedura PS-08.03 si se asigura ca:

- cerintele clientului si cerintele referitoare la produs sunt definite,

- cerintele care difera de cele exprimate anterior sunt identificate si rezolvate,

- exista toate mijloacele necesare satisfacerii cerintelor clientului (personal instruit, utilaje
si echipamente de lucru ) si pot fi puse la dispozitie n timp util.

Acceptarea solicitarii clientilor poate avea loc numai In cazul in care analiza privind
capabilitatea organizatiei de a furniza produsele solicitate a avut un rezultat pozitiv. Sunt
mentinute informatii documentate adecvate care asigurd documentarea analizei i a actiunilor
care se impun in urma efectudrii analizei.

8.2.4. Modificari ale cerintelor pentru servicii

Modificarea contractelor clientilor poate avea loc numai dupa o analizd prealabild efectuata

conform celor prescrise mai sus. In vederea realizarii cerintelor convenite cu clientii, dupa
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confirmarea comenzii, respectiv Incheierea si modificarea contractului, se asigura ca acestea sa
fie transmise tuturor functiilor implicate.

Reglementarile referitoare la modificarea cerintelor sunt stabilite in contract.

8.3. Proiectarea si dezvoltarea serviciilor

Activitatea de proiectare, dezvoltare se refera la Proiectarea elementelor din metal.insa-si
procedeul de proiectare si fabricare este in conformitate cu documentele normative, vezi lista
documentelor externe. Procesul de preluarea comenzii pentru proiectare este descris in procedura

sistemului de management, cod: PS-08-03 Proiectare.

8.4. Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior

8.4.1. Generalitati

Organizatia se asigurd cd procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior sunt
conforme cu cerintele iar controalele care urmeaza sa fie aplicate proceselor, produselor si
serviciilor furnizate din exterior sunt determinate.

Prin procesul de aprovizionare Arta Zidarului SRL se asigurd ca produsele sau serviciile
achizitionate sunt conforme cu necesitatile firmei si conditiile specificate in documentatia de
aprovizionare.

Tipul si amploarea controlului aplicat furnizorului si produsului/serviciului furnizat din
exterior depinde de efectul produsului/serviciului aprovizionat asupra realizarii efective a
produsului/serviciului oferit clientilor.

Controalele se aplica:

a) produselor si serviciilor de la furnizori externi care vor fi 1incorporate in
produsele/serviciile proprii organizatiilor;

b) produselor si serviciilor care sunt livrate de la furnizor direct clientului in numele

organizatiei,

C) unui proces sau o0 parte a unui proces care este livrat de un furnizor extern ca urmare a
unei decizii a organizatiei.

Inainte de angajarea unui furnizor potential si periodic (cel putin o datd pe an), Arta
Zidarului SRL evalueaza capaciatea acestor furnizori de a pune la dispozitie cu consecventa

produse/servicii de calitate, precum este descries in Procedura de Sistem PS-08-04.

8.4.2  Tipul si amploarea controlului
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Produsele aprovizionate de firmd sunt verificate pentru a se asigura ca acestea satisfac
cerintele specificate. In situatiile in care se considera oportun, prin contractele de aprovizionare
se precizeaza conditiile de verificare a produselor la furnizori, precum si metodele de eliberare a
produselor respective, dupa ce s-a constatat indeplinirea conditiilor specificate.

Toate produsele aprovizionate sunt verificate la intrarea in societate.
Persoana responsabild analizeaza documentele de insotire a produselor si efectueaza:

- identificarea produsului aprovizionat;

- receptia cantitativ;

- receptia calitativa prin efectuare de verificéri, incercari etc. (metodele sunt in functie
de tipul produsului).

8.4.3. Informatii pentru furnizorii externi

Organizatia se asigura de adecvarea cerintelor inainte de comunicarea lor catre furnizorul
extern.

Organizatia comunica furnizorilor sai externi cerintele sale, dupa caz, pentru:

- procesele, produsele si serviciile care urmeaza sa fie furnizate;

- aprobarea pentru produse §i servicii;

- metode, procese si echipamente;

- eliberarea produselor si serviciilor;

- competenta, inclusiv orice cerinte de calificare a persoanelor;

- interactiunile furnizorilor externi cu organizatia;

- controlul si monitorizarea performantelor furnizorilor externi, care vor fi aplicate de
organizatie;

- activitatile de verificare sau validare pe care organizatia, sau clientul ei, intenfioneaza sa

le realizeze in locatiile furnizorilor externi.

8.5. Furnizare de produse

8.5.1. Controlul furnizarii de produse

Organizatia a implementat furnizarea de produse in conditii controlate care includ:

- disponibilitatea informatiilor documentate care definesc (procedura de sistem PS-07-05);
- caracteristicile produselor care urmeaza sa fie livrate ;

- rezultatele care urmeaza sa fie obtinute;

- disponibilitatea si utilizarea resurselor de monitorizare $i masurare adecvate (conform
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capitolului 7 din prezentul manual);

- implementarea activitatilor de monitorizare si masurare, In etape corespunzatoare, pentru
a verifica daca au fost indeplinite criteriile pentru controlul proceselor sau elementelor de iesire,
precum si criteriile de acceptare pentru produse (procedurile de sistem PS-09-01);

- utilizarea infrastructurii corespunzatoare pentru operarea proceselor (procedura de sistem
PS-07-04,

- desemnarea unor persoane competente, inclusiv orice calificari cerute (procedura de
sistem PS-07-02);

- implementarea actiunilor de prevenire a erorilor umane (procedura de sistem PS-06-01);

- implementarea activitatilor de eliberare, livrare si post livrare (procedura de proces PS-
08-05.

8.5.2. Identificare si trasabilitate

Organizatia utilizeazd mijloace adecvate pentru identificarea elementelor de iesire atunci
cand este necesar sa se asigure conformitatea produselor.

Organizatia a identificat stadiul elementelor de iesire referitor la cerintele de monitorizare si
masurare, pe tot parcursul procesului de productie.

Organizatia controleaza identificarea unica a elementelor de iesire atunci cand trasabilitatea

este o cerinta si pastreaza informatii documentate necesare pentru a permite trasabilitatea.

8.5.3. Proprietate care apartine clientilor sau furnizorilor externi

Organizatia trateaza cu grija proprietatea care apartine clientilor (de exemplu proprietatea
intelectuald si date personale) pe perioada in care aceasta se afld sub controlul organizatiei sau
este utilizata de organizatie.

Organizatia a identificat, a verificat, protejeaza si pune in siguranta proprietatea clientilor
sau a furnizorilor externi pusa la dispozitie pentru a fi utilizatd sau incorporata produsele
fabricate.

Atunci cand proprietatea unui client sau unui furnizor extern este pierdutd, deterioratd sau se
constatd ca este inapta pentru utilizare, organizatia informeaza acest lucru clientului sau
furnizorului extern si mentine informatii documentate referitoare la ceea ce s-a intamplat.

8.5.4. Pastrare
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Organizatia pastreaza/arhiveaza elementele de iesire pe parcursul/la finalul livrarii
produsului atit cat este necesar pentru a se asigura conformitatea cu cerintele documentelor
normative sau cele impuse de producator, beneficiar.

8.5.5. Activititi post-livrare

Organizatia indeplineste cerintele pentru activitatile de post-livrare asociate cu produsele
livrate, luand 1n considerare:

- cerintele legale si reglementate (procedura de sistem PS-07-05) ;

- cerintele clientului (procedura de sistem PS-08-03),

- desfasurarea intregului proces de sudura (PS-08-05),

- feed-backul de la client (procedurile de sistem PS-09-01 si PS-10-02),

- natura, utilizarea si durata de viata intentionata ale produselor livrate.

8.5.6. Controlul modificarilor

Organizatia controleaza si analizeaza modificarile referitoare livrarea produsului, atat cat
este necesar pentru a se asigura continuitatea conformitatii cu cerintele.

Organizatia pastreazd informatii documentate care sa descrie rezultatele analizarii
modificarilor, persoana (persoanele) care autorizeaza modificarea si orice actiuni necesare care
rezulta din analiza.

8.6. Eliberarea produselor

Organizatia a implementata modalitati planificate, in etape corespunzatoare, pentru a
verifica daca cerintele pentru produs au fost indeplinite.

Eliberarea produselor cétre client nu se produc inainte ca modalitatile planificate sa fie
finalizate in mod corespunzitor, cu exceptia cazului in care s-a aprobat altfel de o autoritate
relevanta si, atunci cand este aplicabil, de client.

Organizatia pastreaza informatii documentate referitoare la eliberarea produselor care
includ:

- dovezi ale conformitatii cu criteriile de acceptare;

- trasabilitatea persoanei (persoanelor) care autorizeaza eliberarea.

8.7. Controlul elementelor de iesire neconforme

Organizatia se asigurd ca elementele de iesire care nu sunt conforme cu cerinfele referitoare
la acestea sunt identificate si controlate pentru a preveni utilizarea sau livrarea lor neintentionata.

Organizatia Intreprinde actiuni adecvate in functie de natura neconformitatii si de efectele

acesteia asupra conformitatii produselor, inclusiv dupa livrare.
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Conformitatea cu cerintele sunt verificate atunci cand elementele de iesire neconforme sunt
corectate.

Organizatia pastreaza informatii documentate care:

- descriu neconformitatea;

- descriu actiunile intreprinse;

- descriu orice derogari obtinute;

- identifica autoritatea care decide actiunile referitoare la neconformitate.

Controlul elementelor de iesire neconforme este reglementat in procedura de sistem PS-10-

9. EVALUAREA PERFORMANTEI
9.1. Monitorizare, miasurare, analizare si evaluare
9.1.1. Generalitati

Organizatia a determinat, conform procedurii de sistem PS-09-01:

- ce necesita sa fie monitorizat si masurat;

- metodele de monitorizare, masurare, analizare si evaluare necesare pentru a se asigura
rezultate valide;

- cand trebuie efectuate monitorizarea st masurarea;

- cand trebuie analizate si evaluate rezultatele monitorizarii s1 masurarii.

Organizatia evalueaza performanta si eficacitatea sistemului de management si pastreaza
informatii documentate adecvate ca dovada a rezultatelor.

9.1.2. Satisfactia clientului

Conform procedurii de sistem PS-09-01 organizatia monitorizeaza perceptiile clientilor
referitoare la masura in care au fost indeplinite necesitatile si asteptarile lor. Organizatia a

determinat metodele pentru obtinerea, monitorizarea si analizarea acestor informatii.

9.1.3. Analiza si evaluare
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Organizatia analizeaza si evalueaza (conform procedurilor de sistem PS-09-01), inclusiv
prin indicatori de performanta si tehnici statistice unde este posibil, date si informatii provenite

din monitorizare si masurare. Rezultatele analizei se utilizeaza pentru a evalua:

conformitatea produselor;

- gradul de satisfactie a clientului;

- performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii;

- daca planificarea a fost implementata in mod eficace;

- eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile si oportunitatile;

- performanta furnizorilor externi;

- necesitatea de imbunatatiri pentru sistemul de management,

- 1ndeplinirea obligatiilor sale de conformare.

Analiza si evaluarea datelor si informatiilor se face cu ocazia sedintei de analizd a
managementului (a se vedea procedura de sistem PS-09-03).

9.1.4 Evaluarea conformarii

Procesul de evaluare a conformarii reprezintd modul concret in care managementul Arta
Zidarului SRL se asigura de respectarea acestor cerinte.

Evaluarea conformarii se efectueaza:

- intern — prin actiunile intreprinse in interiorul organizatiei pentru a evalua
conformarea cu cerintele legale si cu alte cerinte;

- extern — prin verificarea conformdrii cu cerintele legale cu ocazia controalelor
efectuate de catre autoritdti competente in domeniu (Agentia de mediu, Agentia de
supraveghere tehnicd, Inspectoratul Teritorial de Munca etc.) sau cu ocazia
auditurilor externe, cand in criteriile de audit pot fi incluse si aceste cerinte legale.

Evaluarea interna a conformarii se efectueaza:

- laelaborarea initiala a listei cerintelor legale si a altor cerinte aplicabile;
- la actualizarea listei, dacd apar noi cerinte legale, modificari ale celor existente sau
activitati/procese noi;
- cu ocazia subscrierii la 0 noud cerinta sau la iesirea de sub incidenta unei cerinte la
care compania a subscris.
Metodele de evaluare a conformarii cu cerintele legale si cu alte cerinte aplicabile sunt
urmatoarele:

- auditul intern;

- evaluare pe baza de raport de evaluare;

- analiza activitatilor si a inregistrarilor specifice;
- analiza rezultatelor monitorizarilor;

- interviuri;
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- control intern pe linie de protectie a mediului.
Inregistrarile acestei evaluari a conformarii cu cerintele legale sau cu alte cerinte la care
institutia a subscris pot consta in:

- Inregistrari specifice activitatii de audit intern;

- rapoarte de evaluare completate;

- procese-verbale de constatare sau note de constatare incheiate cu ocazia controalelor

interne.

Auditurile interne se desfasoara in conformitate cu prevederile procedurii audit intern,
consemnandu-se ca obiectiv al auditului si evaluarea conformarii cu cerintele legale si cu alte
cerinte in domeniul protectei mediului, dupa caz. In acest caz, criteriile de audit includ si aceste
cerinte care se verifica in cadrul auditului.

Evaluarea pe baza a Listei documentelor externe, presupune verificarea de catre RSM
a conformarii activitatiilor desfasurate cu cerintele legale si cu celelalte cerinte la care firma a
subscris.

Raportul cuprinde:

- actul normativ;

- cerinta aplicabila;

- conformare (in cazul conformarii, se trece “DA”, iar in cazul neconformarii se trece
“NU” si cauzele neconformarii se trec la rubrica “Observatii”);

- observatii (se detaliazd motivele neconformarii sau alte aspecte importante legate de
evaluarea conformarii).

Controlul intern pe linie de protectiec a mediului se executd de catre angajatii care au

responsabilitati specifice in acest sens, periodic sau la dispozitia Managerului General.

Rezultatul acestei evaluari interne a conformadrii cu cerintele legale si cu alte cerinte
poate conduce la:

- initierea unor masuri pentru corectarea abaterilor constatate cu ocazia acesei
evaluari;
- actualizarea listei cerintelor legale si a altor cerinte aplicabile.
Reevaluarea incadrarii in cerintele legale sau alte cerinte se face anual sau ori de céte ori
este nevoie, functie de performantele de conformare anterioare sau cerinte legale specifice.

Evaluarea externda a conformarii se efectueaza cu ocazia controalelor efectuate de catre
autoritdti competente sau cu ocazia auditurilor externe.

Cu ocazia vizitelor efectuate de institutiile si autoritdtile publice din domeniu se
efectueaza inspectii prin care se evalueaza respectarea cerintelor legale din domeniu.

Rezultatele evaluarii conformarii sunt aduse la cunostinta Managerului General de catre
personalul care a efectuat controlul.

Auditul extern pentru sistemele integrate de management care se efectueaza de catre
organismele de certificare conform procedurilor proprii, poate include verificarea respectarii
cerintelor legale si a altor cerinte, efectudndu-se si evaluarea conformarii cu acestea.
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Rezultatul acestei evaluari externe poate genera inifierea unor masuri pentru corectarea
abaterilor constatate cu ocazia acestei evaluari.

Rezultatele evaluarii conformarii constituie date de intrare pentru analiza efectuatd de
management, contribuind astfel la imbunatatirea continua a eficacitatii si a performantei SM.

9.2. Audit intern

Auditurile interne se aplicd asupra fiecarui element al sistemului de management al calitatii
pentru a verifica daca procesele si rezultatele aferente acestora sunt conforme cu reglementarile
cuprinse in documentele sistemului de management elaborate si documentele de referinta,
respectiv de a evalua eficacitatea sistemului de menegement implementat in cadrul organizatiei.

Planificarea auditurilor interne se face luand in considerare starea si importanta proceselor
precum si domeniile auditate, dupa caz, rezultatul auditurilor precedente, complexitatea
activitatilor desfasurate, necesitatea verificarii eficacitatii actiunilor corective Intreprinse.

Ordinea auditurilor, programarea in timp, procesele auditate precum si persoanele care
auditeaza sunt documentate. Auditurile interne sunt efectuate de personal instruit si independent
de domeniul auditat. In vederea eliminarii neconformitatilor detectate cu ocazia auditurilor
interne si a cauzelor acestora sunt intreprinse actiuni ale caror aplicare sunt verificate si
rezultatele sunt raportate managementului. Rezultatele auditurilor interne sunt analizate si
evaluate cu ocazia sedintelor de analiza a managementului sau ori de cate ori este necesar.

Activitatile si responsabilitatile legate de planificarea si efectuarea auditurilor interne sunt
reglementate in procedura de sistem PS-09-02.

9.3. Analiza efectuata de management

Managementul de la cel mai Inalt nivel analizeazd la intervale planificate sistemul de
management al calitatii din organizatie, pentru a se asigura ca este in continuare corespunzator,
adecvat, eficace si aliniat cu directia strategicd a organizatiei.

Activitatile si responsabilitatile legate de planificarea si efectuarea analizei managementului

sunt reglementate 1n procedura de sistem PS-09-03.

10. IMBUNATATIRE
10.1. Generalitati
Organizatia a determinat si selectat oportunitatile pentru imbunatatire si implementeaza
orice actiuni necesare pentru a Indeplini cerintele sistemului de management, cerintele clientului,

pentru a creste satisfactia clientului.
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Oportunitati:

- imbunatatirea produselor pentru a satisface cerinfele precum si pentru a aborda necesitati si
asteptari viitoare;

- corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;

- Tmbundtatirea performantei si eficacitatii sistemului de management, obtinute prin
satisfacerea intocmai a cerintelor, prin intreprinderea de corectii, actiuni corective, Imbunatatire

continud, precum si, dupd caz, modificari radicale, inovare §i reorganizare.

10.2. Neconformitate si actiune corectiva
Atunci cand apare o neconformitate, inclusiv daca aceasta rezulta din reclamatii, organizatia
reactioneaza la neconformitate si, dupa cum este cazul:
- intreprinde actiuni pentru controlul si corectarea acesteia;
- se ocupa de consecinte;
- evalueaza necesitatea de actiuni pentru eliminarea cauzei neconformitdtii, cu scopul ca
aceasta sa nu reapara sau sa nu apara in alta parte, prin:
-examinarea si analizarea neconformitatii;
-determinarea cauzelor neconformitatii;
-determinarea unor neconformitafi similare existente sau care ar putea eventual sa apara;
- implementeaza orice actiune necesara;
- analizeaza eficacitatea oricarei actiuni corective intreprinse;
- actualizeaza riscurile si oportunitatile determinate in timpul planificarii, daca este
necesar,
- efectueaza modificari ale sistemului de management al calitatii, dacd este necesar.
Actiunile corective trebuie sa fie adecvate efectelor neconformitatilor survenite.
Organizatia pastreaza informatii documentate ca dovada pentru:
- natura neconformitatilor si orice actiuni intreprinse ulterior;
- rezultatele oricarei actiuni corective.
Sarcinile si responsabilitdtile privind modul de tratare a neconformitatilor, de initiere,

derulare si aplicare a actiunilor corective sunt reglementate in procedura de sistem PS-10-01.
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10.3. imbunititire continui

Organizatia Tmbunatateste continuu pertinenta, adecvarea si eficacitatea sistemului de
management al calitatii.

Organizatia implementeazi formularul mbundtdtirea continua, cod: F-MSM-10.3, acesta
fiind distribuit personalului pentru a Inregistra imbunatatiri directe de intreg personal. Aceste
formulare sunt depuse in boxe pregatite special fie anonime sau semnate.

Organizatia ia in considerare rezultatele analizei si evaludrii, precum si elementele de iesire
din analiza efectuatd de management, pentru a determina dacad exista necesitati sau oportunitati

care trebuie tratate ca parte a imbunatatirii continue.

11. ANEXE / FORMULARE

Nr. Denumirea formularelor utilizate Codul
1. Rechizitele companiei F-MSM-4.1
2. Analiza partilor interesate F-MSM-4.2
3. Schema proceselor F-MSM-4.4
4. Politica referitoare la calitate F-MSM-5.1
S. Imbunatitirea continua F-MSM-10.3
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