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Cuprinsul proiectului:

I.Prezentarea intreprinderii

II.Manualul calitatii

I. Prezentarea intreprinderii SRL ”Fenster Bau”:

Denumirea companiei: Societate cu Raspundere Limitata ”Fenster

»

Bau

Anul fondarii: 2015

Director: Botan Iurie

Adresa: mun. Chisinau, or. Codru, str. Grenoble 128
Cod Fiscal: 1015600018271

Capital social: 5400 lei

Societatea SRL ”Fenster Bau” este infintatd Tn anul 2015, avind la
moment ca obiect principal de activitate “Lucrari de montare a constructiilor
din PVC”.

Calitatea activitatii societdtii este conditionata de utilizarea unor
sisteme tehnice conforme cu normele si standardele in vigoare. Beneficiind de
o calitate ridicata a articolelor utilizate, precum si de o inaltd calificare a
personalului, asigura ca planurile si implicit constructiile monate vor avea
structuri de rezistenta trainice, iar finisajele interioare si exterioare vor fi pe

placul clientilor.
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Impreunda cu partenerii societatii, care furnizeaza cele mai bune

constructii, societatea acorda o deosebitd atentie clientilor, oferindu-le solutii

moderne pentru constructii civile si industriale, utilizand echipamentele

necesare dintre cele mai performante conforme cu cerintele standardelor 1n

vigoare.

In prezent societatea poate angaja contracte directe sau in subantrepriza

pentru lucrarile de montaj a constructiilor PVC, social culturale si industriale,

indeplinind standardele de calitate.

II.Manualul Calitatii

INDICATORUL REVIZIILOR SI APROBARILOR

LISTA DE DIFUZARE

Cuprins

1. Domeniu de aplicare

1.1. Generalitati

2. Referinte normative

3. Termeni si definitii

3.1. Termeni si definitii

3.2. Abrevieri

4. Sistemul de management al calitatii

4.1. Cerinte generale

4.2. Cerinte referitoare la documentatie

4.2.1. Generalitati

4.2.2. Manualul Calitatii

4.2.3. Controlul documentelor

4.2.4. Inregistrarile calititii

5. Responsabilitatea managementului

5.1. Angajamentul managementului

5.2. Orientarea catre client

5.3. Politica referitoare la calitate

5.4. Planificare

5.4.1. Obiectivele Calitatii

5.4.2. Planificarea sistemului de management al calitatii

5.5. Responsabilitate, autoritate si comunicare
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5.5.1. Responsabilitate si autoritate

5.5.1.1. Responsabilitatea si

autoritatea Directorului

5.5.1.2. Responsabilitatea si autoritatea Responsabilului al Calitatii

5.5.3. Comunicare interna

5.6. Analiza efectuata de management

5.6.2. Elemente de intrare ale analizei

5.6.3. Elemente de iesire ale analizei

6. Managementul Resurselor

6.1. Asigurarea resurselor

6.2. Resurse Umane

6.2.1. Generalitati

6.2.2. Competenta, constientizare si instruire

6.3. Infrastructura

6.4. Mediul de lucru

7. Realizarea produsului

7.1. Planificarea realizarii produsului

7.2. Procese referitoare la relatia cu clientul

7.2.1. Determinarea cerintelor referitoare la produs

7.2.2 Analiza cerintelor referitoare la produs

7.2.3.Comunicarea cu clientul

7.3. Proiectare si dezvoltare

7.4. Aprovizionarea

7.4.1. Procesul de aprovizionare

7.4.2. Informatii pentru aprovizionare

7.4.3. Verificarea produsului aprovizionat

7.5. Furnizare de servicii

7.5.1. Controlul furnizarii serviciului de montare

7.5.2. Validarea proceselor de furnizare de servicii

7.5.3. Identificarea si trasabilitate

7.5.4.Proprietatea clientului

7.5.5 Pastrarea produsului / stadiul serviciului

7.6 Controlul dispozitivelor de masurare si monitorizare

8. Masurare, analiza, si imbunatatire

8.1 Generalitati

8.2.1. Satisfactia clientului

8.2.2 Auditul intern

8.2.3 Monitorizarea si masurarea proceselor

8.2.4 Monitorizarea si masurarea produsului

8.3. Controlul produsului neconform
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8.4 Analiza datelor

8.5 Imbunatatire

8.5.1 Imbunititire continua

8.5.2./8.5.3. Actiune corectiva , Actiune preventiva

Anexa A: Schema proces a activitatilor si de management al

calitatii al SRL ”Fenster Bau”

Anexa B: Schema Sistemului Calitatii din SRL ” Fenster Bau”

Anexa C: ORGANIGRAMA SRL ” Fenster Bau”

INDICATORUL REVIZIILOR SI APROBARILOR

N Descrierea Nume, prenume, semndtura
I.
Ctr. Data | Ed/R | sumarda Elaborat Verificat Aprobat
modificarii
Responsabil
Calitate
Elaborarea Director Director
1. 2016 | 1/0 Raducan
in Ed. 1./ Rev.0. Iurie Botan [urie Botan
Valeriu
2.
3.
4,
5.
6.
7.
8.
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9.

10.

LISTA DE DIFUZARE
Exemplar | Locul difuzarii Persoanele care utilizeaza documentul Observatii
nr.
Functia Nume Data
prenume Semnatura
1 Compartiment Responsabil | Raducan V.
Calitate Calitate

2 Director Director Iurie Botan

1. Domeniu de aplicare

1.1. Generalitati

Prezentul manual denumit “Manualul de management al Calitatii” editia a

1-a, se aplica organizatiei SRL “Fenster Bau” si acopera activitatile de :

LUCRARI DE MONTARE A CONSTRUCTII DIN PVC

In Manualul Calitatii sunt definite politica, obiectivele si angajamentele

referitoare la calitate si este descris sistemul calitdtii conform cerintelor

standardului ISO 9001:2015.

1.2. Aplicare
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Clauza 7.3. Proiectare si dezvoltare, cu toate subclauzelesale nu se aplica
organizatiei, ca urmare a faptului cd aceasta nu necesita activititi de

proiectare ;

Clauza 7.5.2. Validarea proceselor de productie si furnizare de servicii nu
se aplica, deoarece serviciile / lucrdrile furnizate pot fi verificate Tnainte de

livrarea si montarea catre client ;
2. Referinte normative

» Legeanr. 721-XIII ,,Privind calitatea in constructii" din 02.02.96.

» Legea nr. 647-X1II ,Legea privind Metrologia".

» SM SR EN ISO 9001 : 2015 Sistemele de management al calitatii -
Cerinte.

» SM SR EN ISO 9000 : 2016 Sisteme de management al calitatii.
Principii fundamentale si Vocabular.

» SM SR ISO 10015 : 2003 Managementul Calitatii. Linii directoare
pentru instruire.

» SM SR EN ISO 14001:2016 Sistemul de Management de Mediu.

3. Termeni si definitii

3.1. Termeni si definitii
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In Manualul Calitatii de fata se folosesc termeni conform satndardului

SM SR EN ISO 9000 : 2016.

Cei mai importanti termeni s-au extras din standard , ca :

ORGANIZATIE — grup de persoane si facilitati cu un ansamblu de
responsabilitati, autoritati si relatii determinate;

MEDIU DE LUCRU - ansamblu de conditii in care se desfasoara
activitatea ;

FURNIZOR - organizatie sau persoand care furnizeaza un produs ;
PROCES - ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care
transforma intrdri in iesiri ;

PRODUS ( SERVICIU ) - rezultat al unui proces ;

CLIENT - organizatie sau persoana care primeste un produs ;
SATISFACTIA CLIENTULUI - perceptie a clientului despre masura
in care cerintele clientului au fost satisfacute ;

CERINTA - nevoie sau asteptare care este declarati , fin general
implicita sau obligatorie;

CALITATE - masura in care un ansamblu de caracteristici indeplinesc
cerintele ;

DOCUMENT - informatie impreuna cu mediul sdau suport ;

SISTEM DE MANAGEMENT - sistem prin care se stabilesc politica
si obiectivele prin care se realizeaza acele obiective ;

SISTEM DE MANAGEMENT AL CALITATII - sistem de
management prin care se orienteaza si se controleaza o organizatie in
ceea ce priveste calitatea ;

AUDIT - proces sistematic, independent si documentat in scopul
obtinerii de dovezi de audit si de evaluarea lor cu obiectivitate pentru a

determina masura 1n care sunt indeplinite criteriile de audit ;
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Y

NECONFORMITATE - neindeplinirea unei cerinte ;
CONFORMITATE - indeplinira unei cerinte ;

ACTIUNE PREVENTIVA - actiune de eliminare a cauzei unor
neconformitati potentiale sau a altei posibile situatii nedorite ;
ACTIUNE CORECTIVA — actiune de eliminare a cauzei unei
neconformitati detectate sau a altei situatii nedorite ;

INSPECTIE - evaluare a conformitatii prin observare si judecare
Insotite dupa caz , de masurare, Tncercare sau comparare cu un calibru ;

ASIGURAREA CALITATII - ansamblu de activititilor planificate
si sistematice implementat in cadrul sistemului calitdti si demonstrate
atat cat este necesar, pentru furnizarea increderii corespunzatoare ca o
entitate va satisface conditiile referitoare ia calitate (SR ISO8402)
ACTIUNE CORECTIVA - actiune intreprinsa pentru emiterea
cauzelor unor neconformitati, defecte sau a altor situatii nedorite,
existente 1n scopul prevenirii repetarii acestora (SR ISO 8402)
ACTIUNE PREVENTIVA - actiune intreprinsa pentru emitere
cauzelor unor neconformitati, defecte sau a altor situatii nedorite,
posobile, Tn scopul prevenirii aparitiei acestora (SR ISO 8402)
ANALIZA CONTRACTULUI - activitati sistematice efectuate de
furnizor Tnainte de semnarea contractului pentru a asigura ca sunt
definite Tn rnod corespunzator, Iara ambiguitdti, conditiile refiritoare la
calitate si ca acestea sunt documentate si pot fi indeplinite de furnizor
(SR ISO 8402)

ANALIZA EFECTUATA DE MANAGEMENT - evaluarea oficiald
efectuatda d management de la nivelul cel mai inalt asupra stadiului si
adecvarii sistemului calitatii Tn raport cu politica Tn domeniul calitatii si
cu obiectivele.(SR ISO 8402)

AUDITAT- organizatie in curs de auditare (SR ISO 8402)

AUDITOR AL CALITATII- persoana calificatd pentru auditurile
calitatii (SR ISO 8402)

AUDITUL CALITATII- examinare sistematicd si independentd, in
scopul de a determina daca activitatea referitoare la calitate si
rezultatele aferente satisfac dispozitiile prestabilite precum si daca
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aceste dispozitii sunt implementate efectiv si sunt corespunzatoare
pentru realizarea obiectivelor (SR ISO 8402).

Dispozitiile prestabilite precum si daca aceste dispozitii sunt
implementate efectiv si sunt corespunzatoare pentru realizarea
obiectivelor (SR ISO 8402).

APROVIZIONARE - totalitatea activitdtilor efectuate de catre o
unitate pentru obtinerea unui produs sau serviciu, Incepand cu
pregatirea, cerintelor specifice si terminand cu acceptarea acestui
produs sau serviciu de cdtre unitatea respectiva.

CALIFICAT - statutul acordat unei entitdti atunci cand a fost
demonstrata capabilitatea acesteia de satisfacere a conditiilor
specificate (SR ISO 8402)

CALIFICAREA PERSONALULUI - capacitati si aptitudini obtinute
prin pregdtire, instruire sau experienta si verificate prin teste conform
cerintelor standardelor prin care se calificA o persoana pentru a
indeplini o functie ceruta.

CALITATE - ansamblu de caracteristici ale unei entitati, care 1i
confera acesteia aptitudinea de a satisface necesitati exprimate si
implicite. (SR. ISO 8402)

CARACTERISTICA - orice proprietate sau atribut destinat unui
produs, proces sau serviciu care poate fi descrisa sau mdsuratd pentru a
determina conformitatea cu cerintele specifice.

CERTIFICARE - actiunea de determinare, verificare si atestare Tn
scris a calificarii sau instruirii personalului Tn conformitate cu cerintele
aplicabile.

CONFIRMARE - consemnarea verificdrii ca produsele, activitatile,
serviciile sau documentele indeplinesc cerintele specificate.
CONDITII REFERITOARE LA CALITATE - exprimare a
necesitatilor sau transpunere a acestora intr-un ansamblu de conditii
exprimate calitativ sau caiita-tiv referitoare la caracteristice unei
entitati, in scopul realizarii si examinarii acesteia. (SR ISO 8402)
CONFORMITATE- satisfacere a conditiilor specificate. (SR ISO
8402)

CONDITII CONTRARE CALITATII - termen general folosit
referitor la una din urmatoarele situatii:

- avarii, deficiente, functionare defectuoasa si neconformitati;
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- o conditie semnificativa contrara calitatii este aceea care daca nu
este corectatd poate avea efect esential asupra functionarii sau
securitatii constructiei.

CONTRACT - intelegerea scrisa si celelalte documente contractuale,
angajate juridic convenite intre organizatia executantd si cea
beneficiara In care se specifica cerintele si conditiil ce trebuie
indeplinite pentru incheierea lucrarii.

CONTRACTANT - organizatia care executa produse / servicii pentru
un benificiar pe baza unui contract direct.

CONTROLUL CALITATII - tehnici si activititi cu caracter
operational utilizate pentru satisfacere conditiilor referitoare la calitate.
(SR ISO 8402)

CRITERIUL DE CALITATE - indiciu (nivel) limita unei
caracteristici de calitate.

DEFECT - nesatisfacere a unei conditii sau a unei asteptari rezonabile
referitoare la utilizare prevazutd, inclusiv la securitate. (SR ISO 8402).
DOVADA OBIECTIVA - informatie care poate fi demonstrata ca
adevarata, baza pe fapte obtinute prin observare, masurare, incercare
sau prin alte mijloace. (SR ISO 8402).

DOCUMENTELE PROGRAMULUI DE ASIGURAREA
CALITATII - se compun din Manualul de asigurare a calitatii,
procedurile functiilor sistemului, procedurile si planurile de control de
calitate, verificari si Tncercari.

DOCUMENT - orice informatie in forma scrisa, desenata sau in alt
mod de prezentare care descrie, defineste, specifica, consemneaza sau
atesta activitati, cerinte, procedui si rezultate.

DOCUMENTE TEHNICE DE PROIECTARE - documentatia
compusa din parti scrise si parti desenate care defineste un sistem, o
instalatie o cladire, un echipament sau u produs, prin care sunt descrise,
justificate si stabilite toate caracteristicile, informatiile, cerintei*
procedurile si controalele necesare executiei, constructiilor, montajului
si exploatarii acestora 1i conformitate cu conditiile stabilite prin tema de
proiectare.

ETALONAREA SAU VERIFICARE METROLOGICA -
compararea a doua mijloace de masurare sau etalonare, dintre care unul
este de o precizie cunoscuta si identificabila in lant, pana la un etalon
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national cunoscut oficial. Se face pentru a detecta, coreii Tnregistra sau
elimina prin corectare orice variatie in precizia unui mijloc de masurare
de preciz necunoscuta.

EXIGENTA ESENTIALA - exigenta obligatorie care trebuie
satisfacuta de o constructie (lucrare) pentru a fi conforma cu
specificatiile reglementarilor tehnice aplicabile.

EVALUARE - o apreciere pe baze analitice pentru a determina daca
produsele si sistemele de calitate sunt capabile.

EXECUTIE - acele activitati ca: proiectare, procurare, fabricatie,
constructii-montaj, punere 1in functiune si exploatare care sant
implementate ca parti ale programului de asigurare a calitatii.
EXAMINAREA TEHNICA DE ASIGURARE A CALITATII -
activitatile periodice si planificate care sant realizate pentru a confirma
ca elementele aplicabile ale programului de asigurare a calitatii sint
stabile In concordanta cu cerintele PAC si ca elementele PAC sant
efectiv implementate conform cerintelor specificate.
IMBUNATATIREA CALITATII - actiuni intreprinse in intreaga
organizatie pentru cresterea eficacitatii si eficientei activitatilor si
proceselor Tn scopul de a asigura avantaje sporite atat pentru
organizatie cat si pentru clientii acesteia. (SR ISO 8402).
INSTRUCTIE - activitate, cum ar fi madsurarea, examinarea,
incercarea sau verificarea cu un calibru a uneia sau a mai multor
caracteristici ale unei entitati si compararea rezultatelor cu conditiile
specificate Tn scopul de a stabili daca este realizata conformitatea penti
fiecare caracteristica. (SR ISO 8402).

INSTRUIREA - pregdtirea prin cursuri de specialitate planificate
periodic, ia locul ( munca, in centre specializate sau alte unitati, pentru
insusirea si aprofundarea cunostintelor de asigurare a calitatii specifice
profilului si etapei de lucrdri in vederea aplicarii PAC.

INTEREFATA - limita comuni interactivd intre organizatii/ servicii/
compartimenta] colaboreaza in scopul Tndeplinirii unei activitati.
INREGISTRARE - document care furnizeazi dovezi obiective ale
activitatilor efectuate sau ale rezultatelor obtinute. (SR.ISO 8402).
LUCRARI DE CONSTRUCTII - toate lucrarile necesare realizarii
unei cladiri efectuate de catre o unitate de constructii pe santier.
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MANUALUL CALITATII - document care prezintd politica in
domeniul calitatii si descrie sistemul calitatii al unei organizatii. (SR
ISO 8402).

NECONFORMITATE - o deficienta Tn caracteristici, documente sau
proceduri care fac ca pentru un produs sau serviciu, calitatea sa fie
inacceptabild, nedeterminata sau neconforma cu cerintele specificate.
ORGAN DE CONTROL - organ care asigura autorizarea si controlul
pe activitati specifice a serviciilor si produselor.

OFERTA - oferta facutd de un furnizor ca raspuns la o cerere de
oferta In vederea adjudecarii unui contract pentru furnizarea unui
produs.(SR EN ISO 9002).

ORGANIZATIE - companie, comparatie, intreprindere sau institutie,
sau o parte din acestea, cu statut de societate pe actiuni sau nu, publica
sau particulara, care are propriile functii si propria administratie.
PRODUS - materii prime, materiale, piese componente, subansamble,
echipamente, structuri de sistem sau produse finite contractuale.
PROCURARE - suma tuturor activitatilor efectuate de o organizatie
pentru obtinerea unui produs sau serviciu incepand cu pregatirea
cerintelor si terminand cu acceptarea produsului/serviciului de catre
organizatia respective.

PROGRAM DE ASIGURAREA A CALITATII - un ansamblu de
masuri organizatorice pentru activitatile de. Verificari, inspectii ETAC
pentru prevenirea si detectarea oricarei abateri fatd de cerintele din
documente, cu precizarea responsabilitatilor functionale si cu
indentificarea activitatii de conducere pentru asigurarea calitdtii
produselor si serviciilor.

PLANIFICAREA CALITATII - activitati care stabilesc obiectivele si
conditiile referitoare la calitatea precum si conditiile referitoare la
aplicarea elementelor sistemului calitatii (SR ISO 8402).

PLANUL CALITATII - document care precizeazd practicile,
resursele si succesiunea activitatilor specifice referitoare la calitate,
relevante pentru un anumit produs, proiect sau contract. (SR ISO 8402)
POLITICA IN DOMENIUL CALITATII - obiective si orientari
generale ale unei organizatii in ceea ce priveste calitatea, asa cum sunt
exprimate oficial de managementul de la nivelul cel mai Tnalt. (SR ISO
8402).
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» PROCEDURI - documente care specifica scopul, domeniul si modul

de indeplinire a tuturor activitatilor productive, functionale, de control
de calitate, verificari si Tncercari de omologare, precum si de control
activitatii de asigurare a calitatii.

PROCES - ansamblul de resurse si activitati interdependente care
transforma datele de intrare in date de iesire. (Resursele pot include
personal, finante, facilitdti, echipamente, tehnici si metode.) (SR ISO
8402).

PROCESE SPECIALE - acele procese ale caror rezultate nu pot fi
examinate direct pentru a stabili deplina lor conformitate cu cerintele
impuse, astfel incat confirmarea calitdtii depinde de dovezile generate
in timpul procesului.

PROCES DE CALIFICARE - proces prin care se demonstreaza daca
o entitate este capabild sa satisfaca conditiile specificate. (SR ISO
8402).

PERSONAL CALIFICAT PENTRU CONTROLUL
PROCESELOR SPECIALE - personal calificat specializat si/sau
autorizat pentru a indeplini cerintele de inspectie din punct de vedere al
indemanarii si al tehnicilor de inspectie pentru procese speciale.
PUNCT DE CONTROL CALITATE, VERIFICARI SI
INCERCARI - un punct sau un stadiu din ciclu de productie, in care
efectueaza controalele si verificarile de catre personalul care are
responsabilitate de a determina acceptabilitatea produselor sau
serviciilor si de a Inregistra datele rezultate.

PLAN DE CONTROL, VERIFICARI SI INCERCARI -
documentul care enumera si descrie toate controalele de calitate,
verificdrile si Tncercarile necesare pe faze de executie si finale pentru
un produs sau serviciu.

REFACERE - reprelucrarea unui produs sau modificarea unei lucrari
de constructii sau montaj pentru a satisface cerintele specifice initiale/
PREPARARE - prelucrarea unui produs sau modificarea unei lucrari
de constructii + montaj care prezintda neconformitati astfel incat sa
poata functiona in conditii de siguranta si fiabilitate desi prin reparatie
produsul/lucrarea nu satisface cerintele specificate initial.

SERVICII - desfasurarea unei activitati ca: proiectare, procurare,
fabricatie, constructii+montaj, controale nedistructive/reparatii.
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» LOT - o cantitate identificata de produs de aceeasi puritate compozitie

si dimensiuni, de aselasi tip sau clase, executate in aceeasi instalatie si
perioada de timp, in conditii identice.

SISTEMUL- CALITATII - structuri organizatorice, proceduri,
procese si resurse necesare pentru implementarea managementului
calitatii. (SR ISO 8402)

STRUCTURA ORGANIZATORICA - responsabilititi, autorititi si
relatii dispuse intr-o schema, prin care o organizatie 1si exercita
functiile.(SR ISO 8402).

SUBCONTRACTANT - organizatie care executa produse sau servicii
pe baza unui contract direct.

SUPRAVEGHERE - evaluarea, analiza si confirmarea permanenta a
Inregistrarilor, metodelor, procedurilor, produselor si serviciilor pentru
a asigura indeplinirea cerintelor.

PROIECTARE- - o activitate tehnica care Incepe cu identificarea
informatiilor necesare si duce in final la elaborarea documentelor
tehnice.

UNITATE DE CONSTRUCTII + MONTAJ - unitate care executa
lucrari de constructii - montaj, instalatii, fabricatie si asamblare a
produselor pe santier.

UNITATE FURNIZOARE - unitate care livreaza produse sau servicii
referitoare la acesteia, in concordanta cu documentele de proiectare.
TRANSABILITATE - aptitudine de regasire a istoricului, a utilizarii
sau a localizdrii unei entitdti prin identificari Tnregistrate. (SR IS.0
8402).

TRATAREA NECONFORMITATII - actiune care urmeazd a fi
intreprinsa 1n legatura cu o entitate neconforma existentda, Tn scopul
rezolvarii neconformitatii. (SR ISO 8402).

VALIDARE - confirmare prin examinare si furnizare de dovezi
obiective a faptului ca sunt satisfacute conditiile particulare pentru o
anumita utilizarea, prevazuta. (SR ISO 8402).

VERIFICARE - confirmare prin examinare si furnizare de dovezi
obiective a faptului ca au fost satisfacute conditiile specificate. (SR ISO
8402).
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3.2. Abrevieri

MMQ - Manualul de management al calitatii ;

AGA - Adunarea generala a actionarilor ;

RMQ - reprezentantului managementului pentru calitate
SC - sistemul calitatii

PS - procedura de sistem

PO - procedura operationala

IL - instructiune de lucru

F - Fisa

R — Registru
D — dosar

A — anexa

AQ - Asigurarea calitatii
As - Built - Desen "asa cum s-a construit"

CQ - Contrarul calitatii

CST - Compartiment studii tehnologice

CTC - Control tehnic de calitate

DDE - Detalii si devieri de executie

DO - Dispozitie de oprire

ETAC - Examinare tehnica de asigurare a calitatii
FCC - Fisa chestionar de control

IL - Instructiune de lucru

ILA - Instructiuni de lucru aprovizionare

ITE - Instructiuni tehnice de executie

ITG - Instructiune tehnica generala

vV V. V V V VYV VYV V V VYV V V V V VYV VYV V V VY VYV V V V V VYV V

ISC - Inspectia de Stat in Constructii

CMET - Compartiment mecano - energetic si mijloace transport
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MC - Manualul Calitatii

NIR - Nota de intrare receptie

ONDC - Organul National de Dirijare in Constructii
PAC - Program de asigurare a Calitatii

PCCVI - Plan de control calitate, verificari si incercri
PF - Punere in functiune

PG -Procedura geneala

Pil - Plan de inspectii si Incercari

PIP - Program de instruire si pregatire

PL - Procedura de lucru

P/I - Procedurd/Instructiune

PS - Procedura de sistem

RAC- Raport de actiune corective

RNC - Raport de neconformitate

SUAP - Serviciu urmadrire si asigurare mijloace de productie

4. Sistem de management al calitatii

4.1. Cerinte generale

particularitatilor organizatiei, caruia 1i sunt aplicabile toate elementele

Sistemul calitatii definit de prezentul manual este structurat si adaptat

sistemului calitatii descrise de standardul SR EN ISO 9001:2000.

dea incredere conducerii societatii ca obiectivele calitatii au fost insusite

Sistemul calitatii implementat si mentinut n organizatie este destinat sa

corect si ele se realizeaza, precum si sa demonstreze clientilor ca:
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a) s-au identificat procesele cerute de Sistemul de management al Calitatii ( a

se vedea diagrama Flux Anexa B).

b) s-a determinat succesiunea interactiunilor proceselor identificate in Anexa
A. Alte diagrame flux pot fi incluse Tn cadrul acestui Manual si/sau

procedurile la care se face referire, dupa cum este aplicabil;

c) s-au determinat modalitatile prin care organizatia asigura operarea efectiva
si eficienta a proceselor, controlul acestora, prin folosirea procedurilor (de

sistem, operationale ) si a elementelor descrise Tn prezentul manual;

d) organizatia asigura disponibilitatea resurselor si informatiilor cerute pe
fiecare activitate. Resursele necesare sunt descrise in Cap. 6. din prezentul

manual.

Informatiile includ procedurile de sistem, respectiv detalii ale cerintelor

clientilor si descriere a proceselor de urmat;

Acestea sunt precizate in procedurile aplicabile cat si in prezentul

Manual.

e) Organizatia monitorizeaza si analizeaza procesele sale, pentru a se asigura
ca obiectivele stabilite sunt atinse, respectiv la Tmbunatatirea proceselor.

Aceasta este realizata prin Audituri interne ale calitatii , audituri la furnizori;

f) Organizatia implementeaza actiunile necesare pentru a atinge rezultatele
cerute pentru a se asigura Imbundtdtirea continua a Sistemului de

management al Calitatii.

Activitatile din societatea SRL ” Fenster Bau” sunt reprezentate sub

forma de schema proces in Anexa A;




Emblema (marca) firmei MANUALUL CALITATII SRL « Fenster Bau »

Capitolul CUPRINS Pag.

Aceasta schemad proces indica mersul principal al proceselor 1n
organizatie, pornind de la Comanda /contract (element initial de intrare) data
de Client pana la primirea de catre Client al produsului / serviciului comandat.

(element final de iegire).

In Anexa B este prezentatd Schema Sistemului Management Calititii,

din punct de vedere al aspectelor cheie.
4.2. Cerinte referitoare la documentatie
4.2.1. Generalitati

Sistemul de Management al Calitatii al organizatiei SRL ” Fenster
Bau” include Manualul de Management al Calitatii, Politica Tn domeniul
Calitagii si obiectivele acestuia, procedurile de sistem, procedurile
operationale, fise / formulare, alte documente, atat Tn varianta tiparita cat si In

format electronic.

Sistemul cuprinde de asemenea toate inregistrarile pentru organizatie,
pentru a demonstra respectarea cerintele standardului SR EN ISO 9001: 2001,
respectiv, respectarea cerintelor clientilor, cerintelor legale, si de reglementare

aplicabile.

Amploarea documentatiei poate fi diminuatd, daca personalul folosit in

procesele cuprinse in sistemul de management are o Tnalta calificare .
4.2.2. Manualul Calitatii

Manualul Calitatii defineste politica in domeniul calitatii, domeniul de
aplicare, inclusiv defineste excluderile, declara si expliciteaza obiectivele
referitoare la calitate, descrie modul de organizare, responsabilitatile si

autoritatile, precum si elementele sistemului calitatii adoptat.
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Manualul calitdtii de fata este prima editie, fiind structurat pe un
singur volum care prezinta elementele sistemului calitatii si politica Tn

domeniul calitatii in forma detaliata.

Manualul este elaborat de catre Responsabilul Calitatii , este analizat de
si aprobat de Director. Manualul este difuzat controlat de catre Responsabilul
de Calitate pe baza fiecare exemplar difuzat fiind identificat printr-un numar
unic. Manualul poate fi difuzat si in scop de reclama sau 1n cazuri

contractuale, aceste exemplare fiind difuzate de asemenea In mod controlat.

Continutul manualului este analizat periodic, de catre Responsabilul de

Calitate 1n vederea stabilirii necesitatii de revizuire.

Responsabilul de Calitate are autoritatea de a efectua reviziile de forma
si fond ale manualului, raspunde de identificarea stadiului reviziilor si de

actualizarea manualelor difuzate.

Dupa patru revizii manualul este redactat Intr-o noua editie, sau Tn cazul
in care natura modificdrilor o impune, are loc scoaterea unei noi editii inainte
de a patra revizie. Redactarea unei noi editii se face cu acordul Directorului.

Istoricul modificarilor manualului se regaseste Tn Lista de revizii.
Responsabilul de Calitate raspunde de retragerea vechii editii a

manualului si difuzarea noii editii.

Difuzarea se poate realiza pe suport informatic, cat si pe suport de
hartie pentru cei care nu sunt legati in retea, fiecare exemplar avand un numar
unic de control, care apare in Lista de difuzare pastrata la Compartimentul

Calitate.

Procedura de Sistem
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Procedurile generale de sistem prezinta modul cum sunt realizate si
controlate functiile sistemului. Procedurile generale de sistem reprezinta
anexe ale Manualului de management al Calitatii si au caracter obligatoriu

pentru Tntreg personalul organizatiei.

Procedurile generale de sistem sunt redactate in forma tiparita, in
exemplare controlate, cat si pe suport magnetic in cadrul Compartimentului
Calitate Codificarea procedurilor generale de sistem este realizata de catre

Responsabilul de Calitate.

Procedurile de sistem sunt verificate si aprobate de catre Director. O

data cu aprobarea procedurilor sunt aprobate si formularele asociate.

Difuzarea procedurilor in vigoare se face de catre Responsabilul de
Calitate Tn mod controlat, pe baza de Lista de difuzare, Tn care se atribuie un
numadr unic fiecarui exemplar difuzat.

Actualizarea procedurilor si retragerea procedurilor perimate sunt efectuate de
catre Responsabilul de Calitate.

Procedurile operationale / Instructiunile de lucru / Planurile

calitatii / Specificatie referitoare la calitate.

Procedurile operationale descriu modalitdtile de transpunere in
practica la nivelul compartimentelor a cerintelor si liniilor directoare fixate de
procedura de nivel superior si descriu obiectivele si modul de desfasurare ale
proceselor, precum si cooperarea intre compartimente in conformitate cu

procedurile de sistem.

Procedurile operationale sunt elaborate de compartimentele Tn care se
desfasoara activitatea procedurata, sunt verificate si aprobate de

Responsabilul de Calitate .




Emblema (marca) firmei MANUALUL CALITATII SRL « Fenster Bau »

Capitolul CUPRINS Pag.

Codificarea, difuzarea, actualizarea si retragerea procedurilor
operationale, respecta prevederile procedurii de sistem “Controlul

documentelor si al datelor”.

Planul calitatii precizeaza practicile, resursele si succesiunea
activitatilor specifice referitoare la calitate, relevante pentru un anumit

produs, proiect sau serviciu.

Planul calitatii se intocmeste de catre Responsabilul de Calitate, numai
la solicitarea clientilor, conform liniilor directoare din standardul SR ISO

10005:1999 Managementul Calitatii - Ghid pentru planurile calitatii.

Specificatie referitoare la calitate, defineste natura verificarilor
/inspectiilor, stabileste faza (a montajului sau elaborarii programului) si
frecventa acestor verificari, metoda aplicatd, cine executd, unde se
consemneaza rezultatul determinat si modul de transmitere a acestui rezultat,

indicand si criteriile de acceptare.

Instructiunile de lucru descriu cerintele si modul de efectuare, 1n
general de catre un angajat, ale unei activitati, identificate intr-o procedura, cu

respectarea prevederilor procedurii.
Documente asociate

Documentele asociate sunt constituite din:

= Inregistrarile calitatii si formularele asociate documentelor sistemului
calitatii;

» [Instructiuni de montaj ;

= utilajul, echipamentele si aparatele de masura si control;

= Norme, normative, legi, documente ale clientului.




Emblema (marca) firmei

MANUALUL CALITATII

SRL « Fenster Bau »

Capitolul

CUPRINS

Pag.

4.2.3. Controlul documentelor

Documentele exista atat in forma tipdritd , cat si in format electronic.

Prin metodele descrise in procedura aplicabila organizatia asigura ca

toate documentele precum si orice modificare ale acestora sunt actualizate,

respectiv aprobate Tnainte de emitere si utilizare.

Toate documentele sunt actualizate dupa cum este necesar in cazul

aparitiei uneia din urmatoarele situatii:

» Schimbarea organizatorica;

YV V VYV V V

Modificari ale reglementarilor legale aplicabile;
Modificdri ale gamei de servicii furnizate;
In urma analizei efectuate de management;

In urma rapoartelor de audit intern sau extern;

Modificari ale standardului de referinta a sistemului calitatii ;

In situatia ca documentele nu mai sunt actuale organizatia asigura

retragerea lor din circulatie, aplicand identificari clare , folosind metode de

limitare la accesul acestora, dupa cum este descris in procedura aplicabila.

4.2.4. Inregistrarile calitatii

Inregistrarile calitatii sunt pastrate pentru a dovedi eficienta Sistemului

Calitatii aplicat, sunt identificate clar in ceea ce priveste produsul sau

serviciul la care se referd, sunt codificate, putand fi retrase prompt si sunt

pastrate in locuri si pe perioade definite Tn cadrul documentelor Sistemului.

Principalele categorii de inregistrari utilizate de organizatie vizeaza:

» Relatia cu clientul;

» Evaluarea si selectarea furnizorilor;
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Inregistrarile furnizeaza dovezi ale functionarii eficace si eficiente a

YV V. V V V V VYV V

Aprovizionarea;

Controlul fazelor si finalul lucrarilor de montaj;
Reclamatii de la clienti;

Actiuni corective si preventive;

Analiza efectuata de management;

Resurse umane;

Audituri interne;

Alte Tnregistrari relevante;

Sistemului Calitatii.

5. Responsabilitatea managementului.

5.1. Angajamentul managementului.

obiectivele referitoare la calitate, dupa cum sunt precizate Tn Sectiunea 5.4.1.

din prezentul Manual.

periodice regulate privind eficacitatea, de asemenea asigura disponibilitatea

Managementul de la cel mai Tnalt nivel al organizatiei a definit

Managementul la cel mai Tnalt nivel al organizatiei efectueaza analize

resurselor necesare pentru satisfacerea obiectivelor calitatii.

implementarea sistemului

furnizeaza serviciile descrise 1n sectiunea 1.1. in conformitate cu prevederile

Managementul de la cel mai Tnalt nivel asigura faptul ca prin

documentatiei stabilite.

5.2. Orientarea catre client

de management al calitatii documentat se
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Sistemul de management al calitatii are sprijinul total si neconditionat
al managementului de la cel mai Tnalt nivel, pentru a se asigura ca cerintele

clientului, respectiv asteptarile acestuia sunt determinate in mod clar.

In mod particular, Directorul este responsabil pentru relatia cu clientul

si determinarea cerintelor si asteptarilor acestuia (inclusiv a satisfactiei lor ).

Implicarea Directorului in aceste actiuni asigura luarea la cunostiinta de

catre acesta a nivelului de satisfactie al clientilor.
5.3. Politica referitoare la calitate

SRL ” Fenster Bau” actioneaza in domeniul calitatii conform politicii
generale a companiei, stabilita pe termen scurt si mediu, avand urmatoarele

directii de actiune:

Politica referitoare la calitate
a organizatiei SRL ” Fenster Bau”

Sistemul de management al calitatii acopera domeniul lucrarilor de
montaj al constructiilor PVC. Este politica SRL ” Fenster Bau” de a oferi
clientilor sai produse de inalta calitate furnizate prin servicii specifice
adecvate, respectiv de a satisface cerintele contractuale, cerintele legale si de

reglementare aplicabile, inclusiv prevederile standardului ISO 9001:2000.

Organizatia urmadreste Imbunatatirea continua a eficacitatii sistemului de
management al calitatii. Sistemul este analizat 1n cadrul Sedintelor de Analiza
a Managementului Tn care se Tmbunatdtesc si se stabilesc noi obiective ale
calitatii.

Gradul de adecvare al acestei politici referitoare la calitate este analizat

In cadrul Sedintei de Analiza a Managementului.
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SRL ” Fenster Bau” utilizeaza un proces de imbunatatire continua a

proceselor sale si serviciilor pe care le ofera catre clientii sai:

Personalul este Tncurajat sa analizeze periodic practicile de lucruy,
respectiv sa sugereze metode de Tmbunatatire, dupa cum este cazul. In

plus, toate procesele relevante sunt analizate pentru a se detecta

eYe L N,

Performanta serviciilor oferite este analizatd prin colectarea de date de
la personalul implicat in relatia cu clientul, prin folosirea
Chestionarelor de Comunicare cu Clientul. Ori de cate ori este posibil,
imbunatatirile sunt aplicate imediat, astfel incat sa conduca la costuri
mai mici si calitate mai buna a serviciului prestat, respectiv o satisfactie

sporita a clientului.

SRL ” Fenster Bau”intreprinde actiuni pentru documentarea si

implementarea in anul 2016 a unui sistem de management de mediu conform

ISO 14001 : 2005, pentru a mari competitivitatea produselor pe piata.

Aceasta Politica Referitoare la Calitate este Tnaintata si explicata fiecarui

angajat din intreaga organizatie. Copii ale acestui document sunt afisate Tn

cladirile organizatiei, cu trafic mare de personal si clienti respectiv este

disponibila 1n reteaua de calculatoare.

Intregul personal al organizatiei este instruit privind implicatiile pe care

le are Politica Referitoare la Calitate asupra viitorului organizatiei in general,

respectiv asupra personalului in particular.

5.4. Planificare
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5.4.1. Obiectivele Calitatii

Politica organizatiei este:

» De a presta servicii de montare astfel Tncat fiecare client sa fie

multumit ;

» De a dezvolta relatii solide de colaborare si parteneriat cu furnizorii de

la care organizatia se aprovizioneaza cu material/articole pentru

lucrari ;

» De a determina gradul de satisfactie al clientilor, respectiv de crestere a

acestuia ;

Pentru Tndeplinirea obiectivelor mentionate, s-au stabilit obiective ale

calitatii, aplicabile functiilor relevante, dupa cum urmeaza :

proces Clauza Document | Elemente | Elemente de Respon- obiectiv | Frecventa
din ede de intrare | iegire sabil de
standard | referinta informare-
analiza
aprovizionar | 7.4. PS-7.4. oferte Contracte cu Dir. Scadere | 2 ori pe an
e furnizorii General a
timpilor
de
analiza
oferte
25%
Instruire 6.2. PS-6.2.-b Necesitat | Instruiri Resp. 0 datala | Audit intern
personal ide interne/extern | Resurse trimestr | o data la %
instruire | e umane u an
Relatia cu 7.2./8.2. | PS-7.2./ Cereri Oferte Dir.Genera | Scadere | Analiza de
clientul 1 PO-8.2.1. | oferte 1 a managemen
timpilor | tla%:an
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de

analiza

cu 25%

> Director

sa asigure in permanenta resursele necesare lucrdrilor de montaj

contractate

» Compartimentul Marketing & Vanzari

elaborarea materialelor de promovare corespunzator noii imagini si

difuzarea lor eficienta.

ponderea de peste 80 % a notarilor ,,bine” si ,, foarte bine” primite de

la clienti prin chestionarele de evaluare a satisfactiei lor;

5.4.2. Planificarea sistemului de management al calitatii

- Stabilirea unui mod coerent si metodic de realizare a politicii referitoare la

calitate si a obiectivelor organizatiei si defalcarea obiectivelor pe nivelurile

relevante.

- Identificarea proceselor, clasificarea lor, stabilirea obiectivelor de proces si

realizarea corespondentei intre obiectivele organizatiei defalcate pe nivelurile

relevante si cele de proces.

- In cazul In care se planificd modificari ale sistemului care ar putea afecta
modul de operare al acestuia, modificarile respective sunt analizate in cadrul
Sedintelor de Analiza a Managementului pentru a se asigura faptul ca

integritatea sistemului nu este compromise.

5.5.1. Responsabilitate si autoritate
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ORGANIZAREA FUNCTIONALA A SRL ” Fenster Bau” este

conform organigramei anexate (v. Anexa C).

Responsabilitatile si autoritatile definite in cele ce urmeaza fac referire

la responsabilitatile principale ale personalului avand functii particulare.

Fiecare procedura de sistem poate include responsabilitatile suplimentare.

Fisele postului pentru fiecare persoana angajatd in organizatie descriu

pe larg sarcinile de serviciu, respectiv atributiile si responsabilitatile aferente

postului.

5.5.1.1. DIRECTORUL

Raspunde de stabilirea strategiei si a politicii globale aprobate de catre
fondatori.

Urmareste elaborarea de strategii si politici partiale in domeniile
subordonate nemijlocit si raspunde de corelarea lor cu politica si
strategia firmei.

Raspunde de functionarea eficienta a sistemului de management din
organizatie.

Stabileste strategia Sistemului Calitatii.

Defineste si declara in scris politica si obiectivele generale in domeniul
calitatii a organizatiei.

Numeste Reprezentantului Managementului pentru Calitate.

Asigura independenta si autoritatea persoanelor care efectueaza
audituri interne ale calitatii.

Aproba Manualul Calitatii si Procedurile de Sistem.

Organizeaza analizele efectuate de management si analizeaza sistemul

calitatii pentru a se asigura continua adecvare si eficacitate a acestuia
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in ceea ce priveste satisfacerea conditiilor din standardul SR EN ISO
9001:2001, precum si a politicii si obiectivelor declarate de
organizatie.

Aproba propunerile si dispune luarea masurilor necesare in vederea
rezolvarii actiunilor corective rezultate din evaludrile auditurilor

organismelor de certificare cat si cele ale Compartimentului AQ.

5.5.1.2. Responsabilitatea si autoritatea Responsabilului Calitatii

Responsabilul Calitate - este subordonat Directorului si are sarcina de
a supraveghea ntrega activitate de management al calitatii din cadrul

organizatiei.

Colaboreaza la elaborarea si redactarea procedurilor de sistem si le
revizuieste ori de cate ori este nevoie, in concordanta cu obiectivele si
strategiile organizatiei si le supune aprobarii Directorului.

Elaboreaza Manualul Calitatii, 1l supune aprobarii, il difuzeaza si il

retrage, dupa caz.

Efectueaza planificarea activitatii de audit pe compartimente si

domenii de activitate.

Organizeaza si participa la desfasurarea auditurilor interne, planificate

si neplanificate.

Intocmeste documentatia auditului intern (plan de audit, chestionare de
audit, raport de audit, note de neconformitati) si prezinta concluziile

auditurilor efectuate la analiza de management.

Participa la sedintele de analizd a neconformitatilor si urmareste

implementarea actiunilor corective si preventive stabilite.
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Participd la auditurile desfagurate Tn societate de cdtre beneficiari sau

organisme de certificare.

Participa la activitatea de evaluare a furnizorilor si la Tntocmirea listei
furnizorilor si/sau subcontractantilor acceptabili.

Raspunde de wurmadrirea efectuarii tuturor verificarilor, conform
documentatiei tehnice care contine conditiile tehnice de calitate a
produselor/ serviciu/ montaj.

Raspunde de dotarea cu baza tehnico-materiala necesara a punctelor de
control a calitatii din societate.

Raspunde de introducerea iIn montaje/servicii numai a materialelor
corespunzadtoare calitativ.

Raspunde de difuzarea in societate a documentelor de asigurarea

calitatii.

5.5.2. Reprezentantul Managementului

Reprezentantul Managementului 1n cadrul organizatiei este directorul

acesteia. Cumulul celor doua functii asigura faptul ca performantele

sistemului de management al calitatii sunt cunoscute neintarziat de Director.

5.5.3. Comunicarea interna

Comunicarea interna in organizatie este realizata pe mai multe cai,

respectandu-se principiul “process” orice intrare are ca raspuns o iesire .

Caile de comunicare sunt :
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scrise, prin inregistrarile SC, note interne ;

verbale , telefon fix/mobil;

on-line;

Comunicarea interna din organizatie, se face pe niveluri de:

a) colaborare pe acelasi nivel ierarhic ;

b) de subordonare pe nivele ierarhice diferite (de sus in jos) ;

c) de informare (de jos In sus) ;

Alte metode de comunicare sunt :

- scurte expuneri prezentate de conducere ;

- informari documentate ;

5.6. Analiza efectuata de management

5.6.1. Generalitati

In scopul mentinerii si Tmbunatitirii Sistemului Calititii, precum si

pentru a se asigura eficacitatea politicii si a obiectivelor in domeniul calitatii,

managementul de varf analizeaza semestrial SMC, analiza ce este detaliatd in

procedura operationala.

5.6.2. Elemente de intrare ale analizei

Toate analizele de management al calitatii trateaza cel putin

urmadtoarele probleme:

Elementele de intrare a analizei sunt:

1. Actiuni de urmarire de la analizele de management anterioare

- prezentarea sumara a elementelor discutate la Sedinta anterioara;

- analiza eficientei Planului de Imbunititire a Calititii anterior ;
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2. Neconformitati aparute in intervalul de analiza

neconformitati aparute in relatia cu clientul;

neconformitati datorate furnizorilor;

alte neconformitati;

stadiul actiunilor corective impuse in Rapoartele de
Neconformitati

clasificarea neconformitatilor depistate 1n timpul auditurilor
(majore, minore, observatii);

reclamatii;

audituri interne , numarul auditurilor interne,

tendintele de evolutie ale sistemului calitatii, pe baza rapoartelor
de audit;

rezultatul evaluarilor externe efectuate asupra organizatiei;

3. Politica in domeniul Calitatii

Raport privind realizarea obiectivelor calitatii;
Propuneri pentru actualizarea politicii in domeniul calitatii;
Defalcarea politicii in domeniul calitatii in obiective

cuantificabile,

4. Documentatia sistemului calitatii

necesitatea actualizarii documentatiei;

5. Satisfactia clientilor organizatiei

raport privind satisfactia clientilor organizatiei;

identificarea oportunitdtilor de crestere a satisfactiei clientilor;

6. Resurse umane

raport privind performanta personalului;
necesitati de instruire si verificare a cunostiintelor pe linie de
asigurare a calitatii;

necesitdti de noi resurse umane;
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Lista salariatilor SRL ,, Fenster Bau”:

Director: Botan Iurie

Contabil sef: Calalb Sergiu

Responsabil de calitate: Botan Iurie
Diriginte de santier: Ous Vitalie

Montori, compartiment executie-montare:
- Nazdraciov Victor

- Ravlo Vladimir

- Cucias Mihail

- Groza Vitalie

Asamblori:

- Popov Egor

- Plamadeala Pavel
- Savelea Maxim

- Danuta Mihail

7. Influente externe

- tehnologii noi;

- efecte ale legislatiei asupra organizatiei;

- efecte privind cerintele majore ale clientilor;
8. Tehnici statistice

- eficacitatea tehnicilor statistice aplicate;

- necesitatea de noi tehnici statistice;
9. Domenii de imbunatatit

a. calitatea serviciilor

b. imbunatatirea proceselor;
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5.6.3. Elemente de iesire ale analizei
Elementele de iesire ale analizei sunt:

» Raportul privind situatia de fapt in implementarea si respectarea
prevederilor documentelor Sistemului Calitatii;

» Program de masuri propus de conducerea organizatiei;

> Planul de Imbunititire a Calititii, (se specifici cine rispunde si
termenele de rezolvare, resursele necesare);

» Proces verbal al Sedintei de analiza de management;

6. Managementul Resurselor
6.1. Asigurarea resurselor

In cadrul SRL ” Fenster Bau” sunt alocate resursele atat umane cat si
financiare si logistice necesare Tndeplinirii cerintele clientilor si unde este

posibil, depasindu-le.

Procesele descrise in Sistemul de management al Calitatii se
implementeaza In mod adecvat, iar organizatia isi imbunadtateste constant

acest sistem.
6.2. Resurse Umane
6.2.1. Generalitati

Personalul implicat in activitatile din organizatie, este angajat si

indeplineste sarcinile trasate in corelare cu experienta si pregatirea sa.
6.2.2. Competenta , constientizare si instruire.

Procedura scoate in evidenta faptul ca instruirea personalului este

esentiald pentru realizarea obiectivelor referitoare la calitate. Personalul este
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instruit Tn ceea ce priveste utilizarea procedurilor si a documentelor din

Sistemul Calitatii.

Pentru realizarea si mentinerea competentei angajatilor sai, organizatia

procedeaza astfel:

= evalueaza periodic cunostintele generale ale angajatilor, pentru activitatile
pe care le efectueaza;

» identifica necesitdtile de instruire pentru fiecare angajat in parte;

= planificd, organizeaza si efectueaza instruiri corespunzatoare, atat intern
cat si printr-un organism extern.
Sunt pastrate Inregistrari relevante ale instruirilor efectuate cat si a

competentelor personalului angajat.
6.3. Infrastructura

SRL ” Fenster Bau”isi desfasoara activitatea utilizand o infrastructura
adecvata care permite atingerea conformitatii serviciilor si activitatii de

constructii oferite clientiilor sdi.
Urmatoarele aspecte sunt luate n considerare:

» cladiri si spatii de lucru, inclusiv utilitatile aferente necesare ;

» servicii suport , cum ar fi cele de transport si comunicare ;

6.4. Mediu de lucru

Organizatia a identificat si stabilit, Tn cadrul procedurilor metodelor de
control a factorilor de natura fizica si umand in contextul mediului de lucru,

factori necesari pentru realizarea conformitatii serviciilor prestate.

Organizatia asigura un mediu de lucru adecvat pentru personalul sau, in

ceea ce priveste siguranta de lucru cat si din punct de vederea a protectiei
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muncii, determinand la fiecare lucrare specificul riscurilor si instruind

personalul cu situatiile specifice.

7. Realizarea serviciului / produsului

7.1. Planificarea realizarii serviciului / produsului
Prin Contract se stabilesc Cerintele Clientului ;

0 Prin Analiza Contractului , se stabilesc la diversele nivele ierarhice
resursele necesare elaborarii lucrarii respectand clauzele contractuale;
0 Prin Analiza contractului se specifica si conditiile de verificare si
acceptare de catre client a lucrarii;
0 Pe tot parcursul lucrarii se inregistreaza etapele de montare, verificare;
0]
Datele obtinute prin Analiza Contractului , reprezinta ,,datele de intrare”
in procesul de elaborarea devizelor, etapele si stadiile lucrarilor de
constructii, punctele si etapele supuse controlului, modul de predare/ receptie

a lucrarii contractate de catre client.
7.2. Procese referitoare la relatia cu clientul
7.2.1. Determinarea cerintelor referitoare la produs

0 Cerintele clientului sunt stipulate prin Contract si anexele Contractului;
0 Se iau in considerare de asemenea carentele nespecificate de Client,
necesare pentru realizarea lucrarilor de montare;
0 Se iau in considerare de asemenea :
» Reglementarile legale;
» Reglementadrile de protectia muncii;
» Resursele logistice;

» Resursele de personal;
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7.2.2 Analiza cerintelor referitoare la produs

Acceptarea unei Comenzi din partea unui client intervine doar dupa ce

organizatia a stabilit capabilitatea de a satisface cerintele impuse.

Pentru Licitatii se parcurg etapele specificate in procedura (achizitie
Caiet de sarcini, analiza acestuia, elaborarea documentatiei, analiza
documentatiei, corectare, daca este cazul, aprobare documente, predare

documentatie), cu generarea inregistrarilor specifice.

Orice modificare ulterioara a contractului sau a cererii pentru servicii
emisa de client este analizata, Tnregistrata si confirmata ca si cum ar fi un

contract nou sau comanda noua.
7.2.3.Comunicarea cu clientul

Comunicarea cu clientul se realizeaza 1in diversele momente ale relatiei

firmei-client prin:

0 Relatia directa cu clientul la semnarea unui Contract;
o0 Furnizarea de informatii adecvate si corecte referitoare la serviciile de

montare;

0 Furnizarea de raspunsuri corecte la intrebarile clientului referitoare la

termen de predare a lucrarii;

7.3. Proiectare si dezvoltare

Aceasta Clauza nu este relevanta pentru procesele organizatiei, intrucat

SRL ” Fenster Bau” nu efectueaza activitati de proiectare.
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7.4. Aprovizionarea
7.4.1. Procesul de aprovizionare

In proceduri este prezentat un ansamblu de masuri menite sa asigure ci

produsele aprovizionate sunt conforme cu conditiile specificate.

Sunt stabilite conditii specifice impuse acestora, In vederea evitarii
aparitiei neconformitdtilor, atat la produsele aprovizionate, cat si la procesele

n care se vor folosi acestea.

Furnizorii sunt evaluati si selectati pe baza capacitatii lor de a satisface
conditiile specificate, inclusiv cele de calitate, activitate ce este descrisa in
procedura operationala “Acceptarea furnizorilor”. Responsabilul de calitate

intocmeste Lista furnizorilor acceptabili, care este aprobata de Director.

Inregistrarile calititii ale subcontractantilor acceptabili sunt mentinute

si pastrate de cdatre Compartimentul Calitate .

Procedura precizeaza ca documentele de aprovizionare contin date care
descriu 1n mod clar produsul comandat, ca acestea sunt analizate si aprobate
inainte de emitere pentru a verifica daca sunt conforme cu conditiile

specificate.

Produsul aprovizionat poate fi verificat (calitativ) la furnizor, daca acest
fapt este consemnat in contract, specificindu-se si metoda de eliberare a
produsului.Daca este specificat in contract, clientul poate sa aiba dreptul de a
verifica la furnizor daca produsul achizitionat este conform cu conditiile

specificate.

7.4.2. Informatii pentru aprovizionare
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Informatiile sunt apoi prelucrate si detaliate de cdtre Responsabilul

Tehnic si Calitate, urmand pasii din Procedura de sistem « Aprovizionare ».
7.5. Productie si furnizare de servicii
7.5.1. Controlul productiei si furnizarii serviciului

Pentru a asigura un control adecvat al prestarii serviciilor sunt folosite

urmatoarele metode de control:

= Utilizarea Tn proces doar a materialelor/produselor , specificate in
“Contract”, si/sau documentatia tehnica;

= Aplicarea procedurilor Sistemului Calitatii si a documentatiei tehnice si
tehnologice, (Proiecte, Planuri de montaj, Instructiuni de lucruy,
Instructiuni de protectia muncii, etc.)

» Asigurarea unui mediu de lucru adecvat;

» Efectuarea proceselor de catre personal calificat;

= Respectarea reglementarilor legale;

= Respectarea reglementarilor privind protectia muncii;

Se mentin, la nivelul fiecarui « Contract « , Inregistrari referitoare la

procese si la instruirea personalului.

In situatia in care SRL ” Fenster Bau” nu dispune de personal
calificat , sau are personal insuficient se procedeaza la subcontractarea unei

parti din lucrare.

In acest caz, SRL ” Fenster Bau”monitorizeaza prin personal propriu,
modul in care firma care a subcontractat lucrarea isi indeplineste sarcinile
asumate , raspunderea pentru calitatea executiei si termenele de finalizare a

lucrarii, ramanand 1n sarcina SRL ” Fenster Bau”.
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7.5.2. Validarea proceselor de furnizare de servicii

Furnizarea de servicii de lucrari de monatare este verificata in etape
relevante prin inspectiile specifice care se efectueazd.Din aceste considerente

aceasta clauza nu este aplicabila organizatiei.
7.5.3. Identificarea si trasabilitate

Procedura stabileste modul de identificare si de asigurare a trasabilitatii
materialelor/produselor, incepand de la receptie si pe parcursul tuturor fazelor

de constructie/montaj pana la predarea lucrarii clientului beneficiar.

Trasabilitatea fiecdrui lucrdri de montaj se realizeaza prin atribuirea
unui numar unic, numarul contractului, fatd de inceputul operatiilor, prin
inregistrarile referitoare la inspectii si prin Inregistrarile referitoare la

existenta stocurilor.

Responsabilul Calitate executa inspectiile si verificdrile in vederea

receptiei de catre client a lucrarii.

Dupa efectuarea controlului final, lucrarea este predata clientului prin

semnarea Proces verbal de receptie lucrare sau dupa caz a facturii fiscale.
7.5.4.Proprietatea clientului

In cazul In care in Lucrarea preluatd de citre organizatie o parte sau
integral materialele/produsele folosite la montaj sunt proprietatea Clientului,

se procedeazaConform Anexelor si prevederilor Contractuale ;
7.5.5 Pastrarea produsului / stadiul serviciului

Daca din anumite motive o lucrare de montaj este Intrerupta pentru o

perioada de timp, (clientul fiind Tnstiintat de aceasta situatie, in scris printr-o
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Nota) se consemneaza Tn Planul de constructii,la pct 4. ,,Modificari fata de

proiect/ intreruperi ale lucrarii”;
7.6 Controlul dispozitivelor de masurare si monitorizare

Procedura defineste masurile stabilite Tn cadrul organizatiei pentru a se
asigura ca echipamentele de inspectie, masurare sunt corespunzatoare din
punct de vedere al domeniilor de masura, tipului si preciziei necesare pentru

verificarea si demonstrarea conformitatii cu conditiile specificate.

Procedura defineste totodatd modul de asigurare a conformitatii cu
reglementarile, standardele si normele metodologice legale aplicabile

echipamentului de inspectie, masurare si incercare aflat in dotarea societatii.
8. Masurare, analiza, si imbunatatire
8.1 Generalitati

Managementul de varf din cadrul organizatiei SRL ” Fenster
Bau”reprezentata prin Director, a definit si documentat politica si obiectivele

in domeniul calitdtii, precum si angajamentele sale referitoare la calitate.

a)Pentru a demonstraconformitatea produselor/serviciilor realizate
organizatia efectueaza inspectiile si verificarile prevazute In documentele
aplicabile si efectueaza inspectii si verificari suplimentare dupa cum este

cazul cu cerintele clientului;

b) Pentru a asigura conformitatea Sistemului de Management al Calitatii

organizatia efectueaza audituri interne dupa cum este descris in sectiunea.

Acestea sunt Tnregistrate, iar neconformitatile sunt corectate prin metode

adecvate , aplicate atat neconformitatilor Tn sine cat si cauzelor acestora.

Se analizeaza date relevante, si stabilesc actiuni preventive.
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Se evalueaza eficacitatea Sistemului Calitatii prin satisfacerea cerintelor

clientilor , sectiunea 5.6.

c) Pentru imbunatatirea continua a eficacitatii si eficientei Sistemului de
management al Calitatii existent Tn organizatie se efectueaza analiza

rezultatelor Auditurilor interne , dupa cum este descris in sectiunea 8.2.2..

Se analizeaza date relevante si se stabilesc actiuni preventive, dupa cum

este descris In sectiunea 8.5.3.

Necesitatea utilizarii de noi tehnici statistice este analizata in cadrul

sedintelor de Analiza de Management
8.2. Monitorizare si masurare
8.2.1. Satisfactia clientului

Procedura documenteaza, implementeaza si mentine procesul prin care
organizatia masoara satisfactia clientilor sdi, pentru a obtine informatiile

necesare imbunatatirii calitatii serviciilor furnizate.

Masurarea satisfactiei clientilor se efectueaza, anual, in mod organizat

prin analiza sistemetica a urmatorilor parametrii:

-valoarea serviciilor la care s-au Tnregistrat reclamatii / valoarea

serviciilor furnizate;

-numarul clientilor pierduti;

-numarul clientilor noi;

-numadrul reclamatiilor / remedierilor.

Datele obtinute prin prelucrarea rezultatelor sunt prezentate la analiza

sistemului de management al calitatii, reprezentand un element de intrare
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8.2.2 Auditul intern

Scopul procedurii este de a demonstra ca toate operatiile si activitatile
sunt efectuate In conformitate cu procedurile documentate si ca obiectivul

general al sistemului calitatii a fost atins.

Auditul calitatii se aplica sistemului calitatii sau unor elemente ale

acestuia, unor procese sau produse care se realizeaza in cadrul societatii.

Auditurile interne se desfasoara programat si planificat, Tn functie de
natura si importanta activitatii auditate si sunt efectuate de personal
independent, care nu are responsabilitati in zona auditata. Personalul care
efectueaza audituri interne indeplinesc criteriile de calificare stabilite de
standardul SR EN ISO 190011 :2003 Ghid pentru auditarea sistemelor de

mangement al calitatii si/sau de mediu ;

Rezultatele auditurilor sunt nregistrate si aduse la cunostinta

3 R

actiunile corective pentru eliminarea cauzelor neconformitatilor constatate.

Implementarea actiunilor corective si eficacitatea acestora sunt stabilite

cu ocazia auditului de urmarire.

Rezultatele auditurilor interne constituie element de intrare la analiza

efectuata de management.

8.2.3. Monitorizarea si masurarea proceselor

Procedura documenteazda, implementeaza si mentine procesul prin care

ORGANIZATIA realizeaza monitorizarea si masurarea proceselor desfasurate de

personalul societatii, in scopul asigurdrii conformitatii activitatilor desfasurate, cu

prevederile procedurilor proprii si cu specificatiile de referinta, Tn vederea

constatdrii din timp a neconformitatilor si imbunatatirii acestora.
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Procedura se aplica proceselor interne desfasurate in organizatie.

Autoevaluarea se efectueaza o data pe an, de regula la inceputul anului,

pentru anul anterior, concluziile si rezultatele autoevaluarii constituind elemente

de intrare pentru analiza efectuata de managementul organizatiei.

8.2.4. Monitorizarea si masurarea produsului

Procedura documenteazd, implementeaza si mentine procesul prin care

organizatia realizeaza monitorizarea si masurarea produselor / serviciilor elaborate

de personalul societdtii, in scopul asigurdrii conformitdtii produselor / serviciilor

cu procedurile proprii si/sau cu specificatiile de referinta, in vederea constatarii

din timp a neconformitasilor si imbunatatirii acestora si verificarea/inspectia

produselor / serviciilor Tn vederea livrarii/predarii catre client.

8.3. Controlul produsului neconform

Procedura stabileste modul de identificare, documentare, evaluare,
izolare, tratare a produsului neconform si Instiintare a tuturor functiilor

responsabile, pentru a se asigura ca acesta nu este utilizat neintentionat.

Procedura se aplica tuturor produselor neconforme, fie ele materiale
aprovizionate, materiale auxiliare, produse finite de montaj, insa nu se aplica
fazelor intermediare de constructii/montaj, ale caror abateri de la conditiile

specificate pot fi corectate prin interventie asupra parametrilor neconformi.

In cazul aparitiei unui produs neconform, responsabilul
Compartimentului calitate dispune izolarea de urgenta a lucrarii neconforme
(In masura 1n care este posibil) si marcarea sa daca este posibil cu eticheta
“Produs Neconform” sau izolarea « produsului « neconform  sisteaza

predarea lucrarii catre client, si intocmeste Raport de neconformitate.
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In RNC se identifica produsul neconform (prin cod, tip, serie, numar
de lot, cantitate), locul aparitiei neconformitatii (la receptie, in timpul
montajului, etc.) si se descrie neconformitatea Tn baza unui Buletin de
ncercare intocmit anterior de Compartimentul Calitate. In acest timp se
convoaca in mod operativ Comisia de Analiza Neconformitatilor, in vederea

analizarii produsului neconform.

Comisia de Analiza Neconformitdtilor este numita de Directorul si are

in componenta sa pe:
- Directorul;
- Responsabilul Calitate ;

Responsabilitatea si autoritatea pentru tratarea produsului neconform
revine Comisiei de Analiza Neconformitatilor care decide ce actiuni corective
si preventive sunt necesare si dispune consemnarea acestora, impreuna cu
modul de corectie imediata a produsului neconform, in Raportul de

neconformitate.
Decizia Comisiei poate fi:

= Produsul se accepta prin derogare in cazul produselor aprovizionate

* Produsul se declaseaza; in cazul produselor aprovizionate

» Produsul se returneaza furnizorului.

Produsul reparat si/sau reprelucrat este reinspectat dupa caz in conformitate

cu Procedurile de Inspectare.

8.4. Analiza datelor
Conducerea organizatiei analizeaza cel putin o data pe an sistemul de
management al calitdtii si obiectivele de politica privind calitatea in

activitatea desfasurata .




Emblema (marca) firmei MANUALUL CALITATII SRL « Fenster Bau »

Capitolul CUPRINS Pag.

Analiza managementului se poate efectua si suplimentar, ori de cate ori

evolutia SC, impune acest lucru.

Desfasurarea sedintelor de analiza are loc in conformitate cu procedura
“Analiza managementului”, Inregistrarile alocate fiind “Raportul privind
functionareaorganizatiei si a obiectivelor de politica privind calitatea” si
“Procesul Verbal al sedintei de analiza”, tinute sub control de Responsabilul

Calitate.
8.5. Imbunatatire
8.5.1. Imbunatatire continua

8.5.1.1.Prin respectarea obiectivelor calitatii la toate nivele prin alocarea
responsabilitatilor adecvate, Fisele de post, prin tinerea sub control a
procesului de elaborare si /sau revizie a documentelor SMC, tinerea sub
control a procesului de implementare a SMC, Audit intern, si prin urmarirea
si reanalizarea actiunilor corective si /sau preventive se obtine Tmbunatatirea

continua a Sistemului Calitatii.
8.5.1.2. Aplicarea ciclului de imbunatatire

Directorul General, in sensul cel mai larg al cuvintului, are rolul de a
planifica, programa, asigura conditiile necesare si a implanta controlul n
activitdtile organizate pentru a indeplini obiectivele intreprinderii, de o
maniera rationala si eficienta. Ciclul de imbunatatire, reprezinta o metoda de
organizare si desfasurare a activitatilor de conducere, orientatd in directia

Imbunatatirii continue.
Acest ciclu cuprinde patru faze:

Planificare (Plan)
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In aceasta faza se concepe un plan. Se defineste obiectivul si se
determind conditiile, metodele, masurile si politicile necesare pentru a-1
atinge. In procesul imbunatatirii continue, la aparitia unei probleme se

executa:

identificarea problemei si planificarea actiunilor;
culegerea observatiilor si analiza lor;

selectarea cauzelor reale;

definirea actiunilor corective.

Executie (Do)

In aceasta fazd se pune in aplicare planul. Se creeaza conditiile si se
face pregdtirea si antrenamentul necesare pentru executarea planului.
Adminstratorul trebuie sa se asigure ca fiecare intelege complet obiectivele si
planul, 1i invatd pe membrii echipei procedurile si transmite cunostintele
necesare pentru rezolvarea planului si intelegerea lucrului. Apoi se realizeaza
lucrul pe baza acestor proceduri. In final se verificd aplicatia. In forma

sintetica avem:
pregadtirea operatiilor;
aplicarea planului;
verificarea aplicatiei.
Verificare

In aceastd fazd se verificd rezultatele, pentru a stabili daca lucrul se
desfasoara conform planului si daca se obtin rezultatele dorite. Se verifica in

vederea realizarii ansamblului de proceduri si de modificari care se impun
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pentru a elimina anomaliile care pot sa apara. De cite ori este posibil se

compara rezultatele obtinute cu obiectivele planificate. Pe scurt:
se verifica rezultatele actiunilor realizate;

se compara cu obiectivele.

Actiune (Act)

In aceasta faza se adopta actiunea necesara. Daca verificarea releveaza
ca lucrarea nu este realizata in concordanta cu planul sau cu rezultatele

anticipate se stabilesc masuri pentru o actiune corectiva si se pune in aplicare.

Daca verificarea detecteaza o neconformitate, atunci se investigheaza
cauza neconformitatii, pentru a preveni repetarea ei. Uneori poate sa fie

necesara reinstruirea lucratorilor si revizuirea procedurilor.

Folosirea repetata a ciclului face posibila Tmbunatdtirea calitdtii si a

metodelor de lucru si astfel obtinerea rezultatelor dorite.

Prin urmare imbunatatirea continua consta in aplicarea ciclului de catre

toate persoanele, la toate nivelurile si activitatile pe care le desfasoara.

Procesul de Tmbunatatire continua nu este altceva decat o serie de rotatii,
facute Tn mod continuu de toate persoanele care lucreaza in firma sau intra in

contact direct cu aceasta.
8.5.2./ 8.5.3. Actiune corectiva , Actiune preventiva
Procedura stabileste activitatile ce se desfasoara in cadrul organizatiei

pentru implementarea actiunilor corective si preventive si se aplica in toate

activitdtile si de catre toate compartimentele din organizatie.

Documentele de referinta care determind implementarea actiunilor corective

sunt:
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= Raport de audit intern;

= Raport de neconformitate pentru serviciu/ produs/ material;

* Nota de neconformitate pentru sistem;

» Reclamatii si rapoarte ale clientilor referitoare la neconformitdti ale
serviciilor.

Investigarea cauzelor neconformitatilor referitoare la produse/materiale
se face de cdtre “Comisia de analiza neconformitatilor” iar pentru
neconformitdtile constatate in cadrul Sistemului Calitatii, Responsabilul
Calitatii impreuna cu Seful Compartimentului unde s-a constatat

neconformitatea sunt cei care investigheaza cauzele.

Compartimentul Calitate este acela care controleaza respectarea de catre
compartimentul de executie a modului de realizare a actiunii corective

stabilite.

In urma investigatiilor efectuate se propun actiuni corective necesare
pentru eliminarea cauzelor neconformitdtilor si se verifica de catre
Responsabilul Calitate modul de rezolvare a lor, la termenul stabilit sau cu

ocazia urmatorului audit intern.

In scopul preintampindrii aparitiei neconformitdtilor, se intreprind
actiuni preventive care au drept scop depistarea, analizarea si eliminarea

cauzelor potentiale ale neconformitatilor.

Anexa : A Schema proces al activitatilor din SRL ” Fenster Bau”
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Anexa B: Schema proces ale activitatilor de management al calitatii al

SRL. ” Fenster Bau”.

Angajamentul conducerii, stabilirea politicii si a
obiectivelor, planificare, alocare de resurse ,
definirea de responsabilitati si autoritatii,

bl
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Anexa : C- Organigrama SRL ” Fenster Bau”
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