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0. Generalitati

Manualul calitatii prezent descrie programul de asigurare a calitatii lucrarilor de constructie-montaj al S.C. “APS
Service Grup” S.R.L. in conformitate cu cerintele normelor, standardelor in vigoare si Legii privind calitatea in constructii.

Regulamentul manualului se refera la toate tipurile de lucrari in activitatea S.C. “APS Service Grup” S.R.L. si este
un sistem intern legislativ.

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

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

Manualul calitdtii este un document care prezintd politica in domeniul calitdtii si descrie sistemul de
management al calitatii. Manualul calitatii asa cum a fost conceput de catre S.C. “APS Service Grup” S.R.L. este o expunere
a politicii manageriale si a obiectivelor, pentru fiecare element din SR EN ISO 9001:2001.

Utilizarea principiilor, procedurilor si instructiunilor reprezintd o directivd obligatorie in productia si
comercializarea produselor S.C. “APS Service Grup” S.R.L. si se aplica la toate nivelele specificate, atat la nivel managerial

cat si la nivel de executant;i.

1. Scop si domeniu de aplicare

1.1. Scop

Manualul calitatii descrie sistemul de management al calitdtii ce se va concepe si aplica in organizatia APS
Service Grup SRL In conformitate cu cerintele standardului ISO 9001:2001, astfel Incat sa satisfacd urmatoarele obiective:

. demonstrarea abilitatilor organizatiei de a desfasura in mod controlat, sistematic si transparent
procesele specifice in vederea satisfacerii necesitatilor si asteptdrilor clientilor, In acord cu reglementdrile legale in
vigoare;

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

. sa constituie document de bazad si instrument de lucru pentru mentinerea si imbunatatirea Sistemului
de Management al Calitatii;

. sa constituie document de referintd pentru efectuarea auditurilor interne;

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

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

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

Este responsabilitatea tuturor angajatilor sa se asigure de aplicarea si eficienta prevederilor prezentului manual
al calitatii. Personalul organizatiei aplica in mod obligatoriu, procedurile de sistem, procedurile operationale mentionate
in acest manual al calitatii si instructiunile de lucru asociate.

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

intreprinderii.

1.2. Domeniu de aplicare



Prevederile Manualului Calitdtii se aplica tuturor compartimentelor functionale din cadrul organizatiei ,APS
Service Grup SRL” care au responsabilitati referitoare la proiectarea, implementarea, menfinerea si dezvoltarea
Sistemului de Management al Calitatii in acord cu standardul de referinta.

in manualul calititii este descrisd organizarea, responsabilititile si procedurile utilizate pentru managementul

proceselor din cadrul sistemului de management al calitatii, al SC , APS Service Grup” SRL.
1.3. Prezentarea organizatiei
1.3.1. Infiintare si scurt istoric

SRL “APS Service Grup” este o Intreprindere tinara si dinamica, care a stiut de la bun inceput cd pentru a cistiga
o pozitie solida pe piata trebuie sa respecte criteriile si exigentele acesteia, calitatea fiind cuvintul cheie al companiei.

Intreprinderea “APS Service Grup” a fost fondati la 24 aprilie 2016 de catre Protiuc Iaroslav. Intreprinderea dati
este o societate cu raspundere limitatd, cu sediul in or.Comrat, si cu un capital social de 5 400 lei. intreprinderea si-a
inceput activitatea cu comercializarea profilului din PVC si complectatia necesard pentru confectionarea ferestrelor de
plastic. Mai tirziu, in luna noiembrie a aceluiasi an s-a inceput producerea geamurilor cu termopane din PVC si aluminiu.
Scopul primordial al intreprinderii a fost satisfacerea cererii la constructiile din PVC si aluminiu pe piata Moldovei (in
special a regiunii de nord).

Strategia firmei este bine definitd inca de la inceput si urmarita cu tenacitate si seriozitate in conditiile deloc
usoare ale unei economii de piatd incd nefunctionale in Moldova. Firma este dotata de la Inceput cu utilaje noi, de
capacitate din ce In ce mai mare, pe masura cresterii volumului si complexitatii productiei.

Cu trecerea timpului si acumalarea de experientd, firma s-a dezvoltat in mod firesc, treptat reusind sa isi
stabileascd o pozitie stabild pe piata. Deci, intreprinderea a facut pasi seriosi in dezvoltarea sa, punind mereu accent pe
calitatea produselor sale si pe publicitate, deschizindu-si oficii pe Intreg teritoriul Moldovei ceea ce ia permis sa-si

largeasca contingentul clientilor sai.
1.3.2. Domeniu de activitate

Dorind sa iasa din tiparele impuse de majoritatea companiilor producatoare de termopane intreprinderea “APS
Service Grup” a reusit sa se impuna pe piata locala prin corectitudine si profesionalism, dovedind astfel ca isi meritd pe
drept cuvint titlu de una dintre cele mai bune intreprinderi locale.

Interesul pentru client si profesionalismul serviciilor oferite in domeniu sunt principiile care stau la baza
activitatii intreprinderii. Au o experientd de peste 4 ani pe piata termopanelor si de aceea este usor sa puna la dispozitia
clientilor o gama larga de produse si servicii, cu atuul unei echipe experimentate, tinere, dinamice si extrem de eficiente
avind competenta si flexibilitatea necesara abordarii oricaror situatii.

Intreprinderea “APS Service Grup” pune la dispozitie consumatorilor urmatoarele servicii:

1 producerea de ferestre, usi si vitralii din PVC si aluminiu;

2 comercializarea usilor blindate si interioare din MDF;

3 comercializarea jaluzelelor si roletelor;

4. luarea dimensiunilor;

5 demontarea si montarea geamurilor;

6 livrarea produselor finite clientilor.

Deci, “APS Service Grup” are ca obiect de activitate productia de ferestre si usi din termopan cu timplarie din
PVC. Calitatea acestora este asigurata de o linie tehnologica de productie germana procurata de la firmele MTS Urban si
Ozcelic. Astfel, procesul de productie este complet automatizat si asigura un inalt grad de finisare a produselor. Compania

produce ferestre de orice dimensiuni, forme si configuratii, iIn conformitate cu preferintele clientilor. Se pot solicita orice



configuratie si un numar optim de cercevele, la fel si tipul de deschidere poate fi ales pornind de la necesitatile functionale
ale ferestrelor. Consultatia specialistului reprezinta una din principalele hotariri in alegerea produsului, deaceea firma
ofera cei mai buni profesionisti In domeniul respectiv pentru a oferi informatii importante si sa poata ajuta clientul sa faca
alegerea corecta.

Transportul este realizat de catre firma prin folosirea autoturismelor proprii, echipate cu stative speciale ce
permit transportul fara riscuri a timplariei si a geamurilor. Aceste elemente asigura o livrare la termenul stabilit in
contract a intregii lucrari, punctualitatea si promptitudinea fiind apreciata de toti clientii.

Deoarece calitatea unei timplarii este influentata de calitatea montajului, acesta este executat de citre companie
cu personal profesionist, folosindu-se materiale de cea mai buna calitate. Este executat de un personal cu o vasta

experientd, In conditii de maxima acuratete, rapiditate si profesionalism.

1.3.3. Structura organizatorica

Fiind o intreprindere nu prea mare, structura organizatorica este destul de simpla. Numarul personalului, la fel,
nu este foarte numeros.

Asa cum se observa din organigrama societatii (vezi Anexa), SC ,APS Service Grup” SRL se incadreaza in tipul de
structura ierarhic-functionala care are urmatoarele avantaje:

- asigura o buna utilizare a resurselor;

- gruparea sarcinilor, respectiv a resurselor umane se face in functie de specializare;

- repartizarea sarcinilor pe persoane asigura o buna specializare individualg;

- comunicarea Intre colectivele de salariati se face usor;

- mediul este stabil;

- conducatorii compartimentelor au autoritate si responsabilitate asupra activitatii pe care o conduc;

- titularii posturilor de executie primesc dispozitii si raspund fatd de conducatorul ierarhic, care detine in
exclusivitate dreptul de a lua decizii si de a controla, asigurindu-se astfel operationalizarea principiului unitatii de decizie
siactiune.

Organigrama intreprinderii analizate are o forma piramidala avind trei nivele ierarhice i anume:

- Administrator unic - director general;
- Sefi compartimente operationale si functionale;
- Executantii.

Numarul mic de nivele ierarhice creste operativitatea, scurteaza circuitele operationale si diminueaza
posibilitatea de deformare a informatiilor.

Documentul principal de formalizare utilizate in cadrul firmei analizate este Regulamentul de organizare si
functionare a firmei care reprezinta cel mai cuprinzator document al formalizarii (caracterizarii) structurii
organizatorice, rolul sau fiind acela de a descrie mecanismul de functionare al firmei prin stabilirea atributiilor ce revin
compartimentelor, a numarului de functii si posturi ce le contin si relatiile organizatorice dintre ele. Un alt document
important este fisa postului ce reprezinta descrierea postului respectiv. Aceste fise de post sunt folosite la recrutarea

personalului si la stabilirea exacta a sarcinilor, responsabilitdtilor si competentelor postului.



2. Referinte normative

Legea nr. 721-XIII din 2.02.96 pivind calitatea In constructii

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

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

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

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

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

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

Hotdrirea Guvernului nr. 378 din 22.04.97 privind aprobarea Conceptiei sistemului de exploatare a fondului
construit existent

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

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

NCM A. 03.02.96 Regulament privind certificarea produselor folosite in constructii

NCM A. 03.03.98 Reguli de efectuare a certificarii produselor folosite in constructii

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

NCM A. 03.07.98 Regulament privind evaluarea procesului de fabricatie a produselor folosite in constructii

NCM A. 03.08.96 Regulament privind Centrul tehnico-stiintific de certificare in constructii

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

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



3. Termeni si prescurtari

AC - Asigurarea Calitatii

ETAC - Examinarea Tehnica de Asigurare a Calitatii
ISC - Inspectia de Stat In Constructii

MAC - Manualul de Asigurare a Calitatii

PAC - Program de Asigurare a Calitatii

CTC - Control Tehnic de Calitate

DTN - Documentatia Tehnica Normativa

PL - Procedura de lucru

AQ - Asigurarea calitatii

SMC - Sistem de Management al Calitatii



4. Sistem de management al calitatii

4.1. Cerinte generale

Organizatia ,APS Service Grup” SRL a stabilit, documentat si implementat un sistem de management al calitatii

pe care il mentine si il imbunatateste continuu In conformitate cu ceringele standardului ISO 9001:2001. Implementarea

SMC in cadrul organizatiei “APS Service Grup” SRL a constituit o decizie strategica a organizatiei, la baza careia se

regasesc:
. cerintele explicite si implicite ale clientilor;
. obiectivele strategice;
. produsele furnizate;
. procesele utilizate.

Procesele identificate in cadrul organizatiei “APS Service Grup” SRL sunt prezentate sub formad de harta
proceselor. SMC este construit avand la baza modelul ,Abordare axata pe proces” reprezentat conceptual prin procese
(activitati) independente, care influenteaza calitatea in diferite etape. Directorul general administreaza aceste procese in
conformitate cu cerintele standardului ISO 9001:2001 in asa fel incat operarea cat si controlul acestor procese sa fie
eficace.

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

. autoevaluare (audituri interne, autocontrol, etc.);

. analiza efectuata de management.

Procesul de imbunatatire continud a SMC din cadrul organizatiei “APS Service Grup” SRL implica:

- evaluarea situatiei existente;

- selectarea zonei de imbunatatit;

- identificarea problemei aparute in proces;

- analiza cauzelor aparitiei problemei;

- initierea de actiuni corective si/sau preventive;

- evaluarea proceselor In urma aplicdrii actiunii corective si preventive.

Clientii externi, interni sau alte parti interesate joaca un rol semnificativ in furnizarea datelor de intrare pentru
organizatia “APS Service Grup” SRL.

In concluzie SMC este alcituit din procese lipite sau unite intre ele prin relatii care constau in intriri/iesiri.
Aceste relatii de intrari/iesiri transforma o simpla lista de procese intr-un sistem integrat. Fara aceste relatii de
intrdri/iesiri nu se poate vorbi de un sistem de management al calitatii.

Pentru toate procesele existente in organizatie se aplici metodologia cunoscuta sub numele PDCA “Planifica-
Efectueaza- Verifica- Actioneazd” (provine de la denumirea din limba engelza Plan-Do-Check-Act). PDCA poate fi descrisa
succint astfel :

« PLANIFICA : Stabileste obiectivele si procesele necesare obtinerii rezultatelor in concordanti cu cerintele
clientului si cu politicile organizatiei.

« EFECTUEAZA : implementeazi procesele.

« VERIFICA : monitorizeazi si misoari procesele si produsul fasi de politicile, obiectivele si cerintele pentru
produs si raporteaza rezultatele.

« ACTIONEAZA : intreprinde actiuni pentru imbunatitirea continui a performantelor proceselor.

4.2. Cerinte referitoare la documentatie

4.2.1. Generalitati



Documentatia din cadrul organizatiei este structurata astfel:

1. Declaratia privind politica si obiectivele referitoare la calitate;
2. Manualul Calitatii;

3. Procedurile de sistem cerute de standard;

4. Proceduri/instructiuni specifice proceselor;

5. Documente necesare pentru planificarea, operarea si controlul eficace al proceselor:

. plan de aprovizionare;

. plan de desfacere;

. plan de inspectii;

. plan de verificari metrologice;
. program de audit;

. plan de investitii;

. plan de productie;

o program de instruire;

. inregistrari.

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

Urmadtoarea structurd piramidald reprezinta ierarhizarea documentatiei sistemului de management al

calitatii.

Nivelul I\ Declaratia privind politica referitoare la calitate

Nivelul II Proceduri de sistem

P/I de lucru specifice
Reglementari specifice
Inregistrari referitoare la calitate
arhizarea documentatiei sistemyui de management al calitatii

Nivelul III

Fig.1.21

inp i formatul procedurilor care

fac parte din documentatie, precum si responsabilitdtile desemnate pentru tinerea sub control a acestora.

4.2.2. Manualul Calitatii

Manualul calitdtii se elaboreaza pentru organizatia “APS Service Grup” SRL cu scopul:

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

astfel incat sa poata fi controlatd Intreaga activitate ce concura la realizarea obiectivelor si scopurilor propuse.



4.2.3. Controlul documentelor

Pentru finerea sub control a documentelor sistemului de management al calitatii s-a elaborat procedura

procedura de sistem Controlul documentelor, care defineste controalele necesare pentru:

emitere si aprobare a documentelor;

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

identificare modificari si stadiul revizuirii curente a documentelor;

asigurare ca versiunile relevante ale documentelor aplicabile sunt disponibile la punctele de utilizare;
asigurare ca documentele raman lizibile si identificabile cu usurinta;

identificare si distributie controlatd a documentelor de provenienta externd;

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

4.2.4. Controlul inregistrarilor

Sistemul de management al calitatii adoptat in cadrul organizatiei “APS Service Grup” SRL asigura stabilirea si

pastrarea unor inregistrari suficiente si complete, care dovedesc conformitatea cu cerintele si functionarea eficace a

sistemului.

Inregistrarile furnizeaza informatii privind:

gradul de indeplinire a obiectivelor calitatii;

nivelul de satisfactie/insatisfactie a clientului;

rezultatele dezvoltarii Sistemul de Management al Calitatii;

analizele efectuate in scopul identificarii tendintelor calitatii proceselor;
actiunile corective/preventive si eficienta acestora;

instruirea personalului corespunzator cu activitdtile pe care le desfasoara;

auditurile efectuate conform planificarilor, etc.

Toate Inregistrarile trebuie sa fie lizibile, arhivate si pastrate astfel incat sa fie regasite prompt, in amenajari care

asigurad un mediu adecvat pentru prevenirea deteriorarii, pierderii sau distrugerii lor.

Securitatea informatiilor si accesul la acestea este asigurat astfel:

sunt organizate biblioteci de dischete/CD-uri pornind de la recopieri anuale ale documentelor;

pastrarea se face in conditii corespunzatoare scopului;

datelor.

fisierele si bazele de date sunt gestionate numai de utilizatorii care garanteaza confidentialitatea

Pentru tinerea sub control a inregistrarilor din punct de vedere al identificarii, depozitarii, protejarii, regasirii,

duratei de pastrare si eliminarii acestora, s-a elaborat procedura de sistem procedura de sistem Controlul inregistrarilor.



5. Responsabilitatea managementului

5.1. Angajamentul managementului

Directorul general si-a asumat un angajament ferm, facut public, pentru dezvoltarea, implementarea si
imbunatatirea sistemului de management al calitatii Tn cadrul organizatiei “APS Service Grup” SRL.

in “Declaratia privind politica referitoare la calitate” sunt definite politica si strategia referitoare la calitate, este
comunicatd importanta satisfacerii cerintelor clientilor, a cerintelor legale si de reglementare si este garantata
disponibilitatea resurselor umane, financiare si logistice necesare dezvoltarii sistemului de management al calitatii.

Organizatia “APS Service Grup” SRL, prin responsabilitatea reprezentantului managementului pentru calitate, va
avea ca document procedura operationald Analiza efectuatd de management care asigurda efectuarea periodica a

analizelor sistem de management al calitdtii, garantie pentru imbundtatirea continud a proceselor.

Orientarea catre client

Dezvoltarea activitatii organizatiei “APS Service Grup” SRL s-a realizat dupa o strategie stabilita riguros prin
identificarea cerinfelor si asteptdrilor reale ale tuturor clientilor. Directorul General si-a stabilit misiunea, orientatd spre
client, tindnd seama de cerintele legale si reglementate aplicabile, evaluand gradul de satisfactie al clientului conform

procedurii operationale Evaluarea satisfactiei clientilor.

5.3. Politica referitoare la calitate

Directorul general al organizatiei “APS Service Grup” SRL a definit si elaborat politica referitoare la calitate, care
indeplineste urmatoarele conditii:

- este adecvatd scopului propus de organizatie;

- include angajamentul directorului general pentru satisfacerea cerintelor clientilor si pentru imbunatatirea
continud a eficacitdtii sistemul de management al calitatii;

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

- este comunicata si inteleasa in cadrul organizatiei;

- este analizata pentru a fi permanent adecvata.

Aceasta politica este in stransa interdependenta cu masurile luate pentru obtinerea de profit prin:

a. satisfacerea cerintelor clientilor in conformitate cu criteriile si etica profesional3;

b. prevenirea, detectarea si corectarea neconformitatilor fata de cerintele de calitate;

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

d. imbunatatirea comunicarii intre salariati si clienti.

5.4. Planificare

5.4.1. Obiectivele calitatii

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

La stabilirea acestor obiective, directorul general a luat in considerare:

a) cerintele actuale si de perspectiva ale organizatiei si ale pietei de desfacere;

b) concluzii relevante rezultate in urma analizei efectuate de management;



c) performantele produselor si proceselor curente;
d) gradul de satisfactie a partilor interesate;
e) rezultate ale autoevaluarilor;
f) analiza concurentei si a oportunitatilor de imbunatatire;
g) resursele necesare atingerii obiectivelor.
Analiza sistematica a gradului de atingere a obiectivelor se face in cadrul analizei efectuate de management.
Obiectivele calitatii fac referire la:
- costuri
- calitate
- termene
- resurse

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

5.4.2. Planificarea sistemului de management al calitatii

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

“APS Service Grup” SRL, prin responsabilitatea directorului general, a inclus ca elemente de intrare in
planificarea sistemul de management al calitatii urmatoarele referinte:

- strategiile organizatiei;

- obiectivele organizatiei;

- necesitatile si asteptdrile clientilor si a altor parti interesate;

- evaluarea cerintelor legale si de reglementare;

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

Elementele de iesire ale planificdrii calitatii in cadrul organizatiei “APS Service Grup” SRL sunt analizate
sistematic de catre directorul general pentru a se asigura eficacitatea si eficienta proceselor si definesc:

- necesarul de abilitati si cunostinte ale organizatiei;

- responsabilitatea si autoritatea pentru implementarea planurilor de imbunatatire a proceselor;

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

- metode si instrumente de imbunatatire;

- inregistrari.

in concluzie, planificarea sistemul de management al calitatii acoperi:

- procesul de dezvoltare a sistemul de management al calitatii;

- procesul de realizare si resursele necesare pentru obtinerea rezultatelor scontate, identificand caracteristicile
de calitate in diverse stadii;

- activitatile de monitorizare in diverse stadii.

Planificarea sistemul de management al calitatii asigura ca orice modificare intervenitd in cadrul organizatiei

“APS Service Grup” SRL este {inuta sub control.

5.5. Resposabilitate, autoritate si comunicare

5.5.1. Responsabilitate si autoritate



Directorul general al organizatiei “APS Service Grup” SRL a definit si comunicat responsabilitatea si autoritatea
pentru implementarea si mentinerea sistemul de management al calitatii (conform tabelului de mai jos), decizii de numire
pe post, decizii de numire a comisiilor, regulament intern. Prin aceste documente s-a asigurat responsabililor de activitati
libertatea si autoritatea organizatorica pentrul:

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

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

c. a initia, recomanda sau furniza solutii pe cai prestabilite;

d. a verifica implementarea solutiilor;

e. a controla livrarea sau asamblarea ulterioard a produsului neconform, pand cand deficienta sau starea

necorespunzatoare a fost corectata.



6. Managementul resurselor
6.1. Asigurarea resurselor

Pentru a spori performantele organizatiei Directorul General impreund cu Directorul Economic si sefii
compartimentelor iau In considerare:

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

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

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

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

e) resurse reprezentate de documentatia operationala si tehnic3;

f) resurse alocate protectiei mediului, sanatatii si securitatii.
6.2. Resursele umane
6.2.1. Generalitati

Personalul care desfasoara activitati cu influenta directd asupra calitatii proceselor este competent din punct de
vedere al studiilor, instruirii, abilitatilor si experientei, competenta stabilita in fisele de post, deciziile de numire pe post,
etc., de seful compartimentului si aprobata de directorul general.

“APS Service Grup” SRL are un personal stabil, structurat corespunzator necesitatilor actuale atit din punctul de
vedere al calificdrii cit si experientei acumulate.

Personalul intreprinderii cuprinde: muncitori; personalul operativ in domenii cum ar fi : comert, telecomunicatii
etc.; personalul de executie si conducere.

Astfel, societatea "APS Service Grup” SRL dispune de urmatoarele resurse umane:

- muncitori: 4 lucratori in sectia de productie, 2 lucratori care se ocupa de livrarea la domiciliu si un electrician;

- personal operativ: 7 agenti de vinzari;

- personal de executie: 2 contabili, un manager de vinzari si un sef al sectiei de productie;

- personal de conducere: 1 director general.

In prezent echipa intreprinderii este formati din 18 persoane cu experienti in domeniu, profesionisti
permanent motivati si adaptabili la evolutia pietei, capabili sa ofere potentialului client incredere, punctualitate, eficient3,
consultanta si asistentd. Agentii de vinzdri ai organizatiei In cauza sunt adevarati profesionisti. Fiecare dintre ei cunosc
foarte bine zona pe care o acoper3, au cunostiinte in domeniul vinzarii si a cumparatorului, au putere de convingere, sunt
perseverenti, astfel s-a reusit sa devina intreprinderea intr-un timp atit de scurt una dintre firmele de success din nordul
Moldovei.

Managerul general al societatii “APS Service Grup” adoptd toate deciziile referitoare la activitatea societatii si se
ocupd in mare parte de toate problemele operationale, comerciale si manageriale ale firmei.

Contabilul-sef, care este unul din asociatii firmei, se ocupa de analiza starii economico-financiare a
intreprinderii, de intocmirea raportului financiar anual etc. Un alt contabil, angajat, se ocupa de iventariere, de achiatarea
ordinelor de platd, de calcularea impozitelor firmei etc.

Agentii de vinzari se ocupa cu vinzarea propriu-zisa a produselor si cu incasarea banilor de la clienti. De

asemenea, vinzatorii sunt capabili sd ofere informatii clientilor cu privire la mostrele expuse In magazin, produsele pe



care le oferd intreprinderea, sortimentul si calitatea acestora (informatii care i-ar putea ajuta in alegerea produsului

dorit), fac sugestii pertinente clientilor nehotarati, si nu In ultimul rand sunt politicosi si rabdatori.

6.2.2. Competentd, constientizare si instruire

Competenta
Sefii compartimentelor identifica (prin evaludri periodice) si asigura competentele necesare desfasurarii optime
a proceselor din interiorul organizatiei, pentru toti membrii acesteia, avand ca obiectiv principal insusirea cunostintelor,

formarea si dezvoltarea deprinderilor si aptitudinilor necesare pentru:

. ridicarea nivelului de pregatire profesionald;
. pregatirea salariatului in vederea promovarii pe scara ierarhicd;
. asimilarea de cdtre intreg personalul a conceptiilor moderne privind tehnicile utilizate pentru

mentinerea si Imbunatdtirea sistemul de management al calitatii;
. asigurarea mobilitatii salariatilor, atunci cand acest lucru este cerut.
Sefii compartimentelor analizeazd periodic mdsura in care competenfele existente sunt satisficatoare si

prognozeaza necesarul de resurse in raport cu orientdrile viitoare ale organizatiei, care pot fi:

. obiective pe termen mediu si lung;

. extinderea spatiald si/sau a domeniilor de activitate a organizatiei;

. modificarile proceselor si achizitionari ale echipamentelor de ultima generatie;
. adoptarea de noi standarde;

. modificarea cadrului legislativ.

Congtientizare

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

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

. estimarea evolutiei in timp a organizatiei;

. politica si obiectivele organizatiei;

. politica de dezvoltare a organizatiei si a resurselor umane;

. intentia de imbunatatire a proceselor;

. recompensarea creativitatii si inovatiei;

. impactul social al organizatiei in sensul legaturii intre cresterea bunastdrii societatii si a bunastarii
organizatiei.

Instruire

Activitatea de instruire a personalului din cadrul organizatiei se desfisoara conform procedurii operationale
Instruirea personalului si include atat cursuri desfasurate in cadrul organizatiei cat si cursuri externe prin participari la
scolarizari, cursuri de perfectionare, conferinfe, simpozioane, informari etc.

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

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

Organizatia “APS Service Grup” SRL prevede o instruire initiala de orientare generald pentru toti noii angajati
(permanenti sau colaboratori). Aceasta instruire include explicatii privind modul in care functioneaza sistemul de
management al calitdtii, constientizand angajatul de relevanta si importanta activitdtii sale si de modul in care va

contribui la realizarea obiectivelor calitatii.



Organizatia “APS Service Grup” SRL mentine inregistrari adecvate referitoare la instruirea, studiile, abilitatile si

experienta personalului.

Infrastructura

Directorul general a definit infrastructura necesara pentru realizarea produselor, tinAnd seama de necesitatile si
asteptarile clientilor.

Infrastructura include:

Sediul social: R. Moldova, mun. Balti, str. Carupina, 16;

Sediul juridic: R. Moldova, com Radoaia, r-1 Singerei, MD-6237;

Tel/Fax (373) 231-71344;

Echipamente utilizate in productie:

- Polidisc MAKITA 9069 - 1 bugc;

- Polidisc MAKITA 9528 - 2 bugc;

- Masina de gaurit MAKITA 8459 - 2bugc;

- Masina de gaurit rotopercutoare BOSCH 6BHZ-24 TSR - 1buc;

- Masina de gaurit si ingurubat cu acumulator MAKITA 6227D - 1bugc;

- Fierastrau electric EINHART ET 310;

- Compresor FINI - 1buc;

- Aparat de sudura electric VAREX 160 - 1 bugc;

- Trusa unelte de mana.

Autovehicule 3 bug;

Computer 1 buc;

Imprimantd 1 buc;

Scaner 1 bugc;

Fax 1 buc;

Deci, infrastructura disponibila realizarii in conditii optime a produselor “APS Service Grup” SRL este
urmatoarea :

o Cladiri, respectiv hala de productie, dotata cu birouri, magazia, etc. special amenajate pentru desfasurarea in
bune conditii a activitatilor;

« Utilaje de productie si de inspectii si incercari performante, care respecta normele de securitatea muncii;

« Software performant;

e Servicii internet;

¢ Documentatie, standarde, reglementari din domeniu.

Directorul procedeaza la fiecare inceput de an la realizarea unui plan anual de intretinere si mentenenta.

Operatiile periodice de intretinere (lunare, semestriale, etc.) efectuate sub controlul seful sectiei de productie,
vor fi inregistrate in formularele de intretinere.

in timpul productiei, se efectueazi operatiile de intretinere obisnuite, preventive, cum ar fi :

e Curatirea utilajelor;

» Reglarea instalatiilor;

 Reglarea taietorului, etc.

Operatiunile obisnuite de intretinere, la instalatiile fixe, sunt realizate de personalul intern.

6.4. Mediul de lucru



Directorul general al organizatiei asigura un mediu de lucru care are o influenta pozitiva asupra motivatiei,

satisfactiei si performantelor angajatilor, concurand astfel la cresterea performantelor activitatilor prestate.

Pentru aceasta s-au luat in considerare:

metode si oportunitati stimulative pentru o mai bunad implicare si valorificare a potentialului

membrilor organizatiei;

conditiile de lucru prin punerea la dispozitie a utilajelor necesare;

ergonomia;

relatiile dintre membrii organizatiei precum si relatiile dintre acestia si clienti;
factorii de mediu (temperaturd, umiditate, luminozitate, flux de aer etc.);

salubritate, zgomot, vibratii.

Documentatia aflatd in dotarea angajatilor din productie permite identificarea si sa utilizarea instrumentelor

necesare pentru desfisurarea normald a productiei. Este sarcina sefului sectiei de productie si a directorului sa

organizeze munca in hala de productie astfel incat mediul de lucru sa fie mereu sigur, in conformitate cu standardele in

vigoare in domeniul protectiei muncii.



7. Realizarea produsului

7.1. Planificarea realizarii produsului

Directorul general va planifica procesele necesare realizarii produsului tindnd cont de cerintele pentru celelalte
procese ale sistemul de management al calitatii.

Planificarea realizarii produsului in organizatia “APS Service Grup” SRL se realizeaza de catre directorul general
impreund cu seful sectiei productie conform procedurilor operationale controlul procesului e executie tamplarie din
Al/pvc cu sticla tip termopan si controlul procesului de executie intalatii termo-sanitare ( specifice realizarii produselor)
si determina:

- metodele de verificare specifice activitatilor si criteriile de acceptare respective;

- activitati de verificare, validare, monitorizare si inspectie specifice produsului;

- criterii pentru acceptarea produsului;

- Inregistrari necesare pentru a furniza dovezi obiective asupra realizarii activitatii/proceselor in conformitate
cu cerintele.

Planificarea realizdrii produsului se face in concordanta cu celelalte cerinte ale sistemul de management al
calitatii asigurandu-se functionarea eficace si eficienta a:

- proceselor direct legate de cerintele clientilor;

- proceselor avand o incidenta asupra necesitatilor altor parti interesate;

- proceselor cu incidenta asupra altor procese: procesul financiar-contabil, procesul de management al
resurselor umane.

Documentatia necesara desfasurarii proceselor este cuprinsa in procedurile si instructiunile organizatiei cat si in
inregistrarile menginute de fiecare compartiment responsabil de proces. Acestea reprezintd baza pentru:

- aplicarea si comunicarea caracteristicilor semnificative ale proceselor;

- instruirea referitoare la implementarea proceselor;

- diseminarea cunostintelor si a experientei In cadrul entitatilor functionale;

- evaluarea si auditul proceselor;

- revizuirea si ameliorarea proceselor;

- Imbunatatirea proceselor.

Rezultatele proceselor sunt analizate si luate in considerare de catre directorul general in cadrul analizei
efectuate de management pentru a se asigura punerea in practica a politicii si atingerea obiectivelor referitoare la calitate.
Directorul general ia in considerare elementele de iesire din planificarea calitatii, se asigura ca procesele sunt realizate in
conditii controlate si ca elementele de iesire raspund cerintelor clientilor.

Sefii compartimentelor implicate determind in ce masura fiecare proces afecteaza aptitudinea de a satisface
cerintele specificate si:

- stabilesc metodele si practicile corespunzatoare acestor procese pentru a obtine o functionare
corespunzatoare;

- determind, verifica si pune In practica criteriile si metodele de control ale proceselor, pentru a obtine un
produs conform cu cerintele clientului;

- determind si pune in practicd mdsurile necesare si actiunile de urmarire pentru a se asigura ca procesele
continua sa functioneze astfel incat sa se obtina rezultatele si elementele de iesire prevazute ;

- asigura disponibilitatea informatiilor si datelor necesare pentru a facilita functionarea si supravegherea eficace
a proceselor;

- conserva rezultatele controlului proceselor sub forma de inregistrari, pentru a furniza dovada functiondrii si
supravegherii eficace a acestora;

- stabilesc proceduri scrise definind practicile de realizare a produsului.



7.2. Procese referitoare la relatia cu clientul

7.2.1. Determinarea cerintelor referitoare la produs

Sefii compartimentelor impreuna cu directorul general “APS Service Grup” SRL folosesc procese reciproc
acceptabile pentru a comunica eficace si eficient cu clientii sai si cu alte parti interesate. Aceste procese stabilesc:

- cerintele specificate de catre client, inclusiv cerinte referitoare la activitatile de livrare si post-livrare;

- cerintele nespecificate de clienti, dar necesare pentru utilizarea specificata sau intentionatd, atunci cand
aceasta este cunoscuts;

- cerintele legale si de reglementare referitoare la produs;

- orice alte cerinte suplimentare identificate de organizatie.

Directorul economic impreuna cu seful sectiei de productie analizeaza cerintele specificate de client si pastreaza
inregistrari ale rezultatelor analizelor si anume: oferte de pret, comenzi, contracte si modificari ale acestora conform
proceduriilor operationale specifice realizarii produselor controlul procesului e executie tamplarie din Al/pvc cu sticla tip
termopan si controlul procesului de executie intalatii termo-sanitare.

Operatorul de finisare, controlorul tehnic de calitate impreuna cu seful sectiei de productie analizeaza cerintele
referitoare la produs mentionate de client in contract sau comandd, inainte ca produsul sa fie livrat clientului pentru a se
asigura ca:

- cerintele referitoare la produs sunt clar definite;

- cerinfele din contract sau comandg, care sunt diferite de cele exprimate anterior, sunt rezolvate;

- organizatia este capabila sa indeplineasca cerintele definite.

Atunci cand clientul nu furnizeaza nici o declaratie documentata a cerintelor, organizatia recurge la definirea lor
impreuna cu clientul, care trebuie sa confirme in scris.

Atunci cand cerintele referitoare la produs sunt modificate, organizatia se asigura ca documentele relevante sunt
modificate iar personalul implicat este constientizat cu privire la modificarea cerintelor.

Seful sectiei de productie “APS Service Grup” SRL mentine inregistrari (comenzi, contracte) cu privire la

rezultatele analizei i a actiunilor initiate in urma acesteia.

7.2.2. Comunicarea cu clientul

Organizatia “APS Service Grup” SRL prin responsabilitatea reprezentantului managementului de caliatate va
identifica si implementa modalitdti de comunicare cu clientii legate de:

a) informatii despre produs;

b) analiza cererilor de oferta, a contractelor sau comenzilor, inclusiv amendamentele la acestea;

c) feedback-ul de la client, inclusiv reclamatiile acestuia.

Responsabilitatile individuale si prioritatile legate de cerintele clientilor sunt definite clar si comunicate

intregului personal.

7.3. Proiectare si dezvoltare

Fiecare activitate de proiectare si dezvoltare se desfisoara planificat. Planificarile descriu si/sau fac referire la
activitatile de proiectare si dezvoltare.

Activitatile de proiectare si dezvoltare sunt efectuate de catre Seful seviciului tehnic-proiectare.

Pentru fiecare proiect organizatia “APS Service Grup” SRL mentine inregistrari care cuprind:

- toate etapele de proiectare/dezvoltare necesare;



- analiza, verificarea si validarea fiecarei etape;

- responsabilitatile si autoritatile pentru proiectare.

si care sunt prezentate in procedurile operationale specifice realizarii produselor controlul procesului e executie
tamplarie din Al/pvc cu sticla tip termopan si controlul procesului de executie intalatii termo-sanitare

Derularea operatiunilor de proiectare si dezvoltare incep In momentul acceptarii comenzii/contractului.

7.4. Aprovizionarea

Aprovizionarea intreprinderii “APS Service Grup” SRL cuprinde: procurarea produselor si serviciilor de care
intreprinderea are nevoie, care sa fie de calitate si sa aiba un pret bun.

Procesului de productie in cadrul intreprinderii impune organizarea activitatii de aprovizionare cu mijloace
materiale de tipul materiei prime, materialelor, combustibil, energie, ap3, utilaje si masini.

Organizarea aprovizionarii tehnico-materiale trebuie astfel facuta incat sa contribuie la asigurarea completa,
complexa si la timp a tuturor nevoilor necesare pentru realizarea procesului de productie.

Trebuie sa asigure conditiile optime de depozitare a resurselor materiale, utilizarea rationald a resurselor
materiale pentru a se {ine sub control stocurile necesare productiei.

Satisfacerea cerintelor de calitate a materialelor si serviciilor care se aprovizioneazd, impune parcurgerea
etapelor de mai jos:

1. Definirea cerintelor pentru produsele care se aprovizioneaza
Selectarea subcontractatilor,
Comunicarea cerintelor si relatiile subcontractatii,
Verificarea calitatii produselor aprovizionate
Stabilirea problemelor care le ridicd materialele/produsele furnizate de catre client;

Identificarea si trasabilitatea produselor aprovizionate

N ook WD

Inregistrarea calititii produselor aprovizionate.

Documentele de baza al aproviziondrii poate fi “comanda de aprovizionare”, respectiv "cererea de oferta” pentru
aprovizionarea de produse finite sau de realizare a unor subproduse, intreaga responsabilitate pentru intocmirea
documentului de aprovizionare este a beneficiarului.

Documentul care sta la baza aprovizionarii cuprinde doua elemente principale.

- definirea conditiilor comerciale (cantitate, termen de livrare, pret, mod de plat3, etc.)

- definirea cerintelor/specificatiilor tehnice.

Cerintele tehnice vor contine cel putin urmatoarele trei tipuri de informatii:

a) toate detaliile tehnice asupra produsului care urmeaza a se achizitiona (tip, caracteristici, performante, etc.)

b) exigente fata de calitate (nivel de acceptare a defectelor pe timpul fabricatiei sau tolerante)

c) modul de asigurare a calitatii, (adica cerinte fata de sistemul de calitate impus furnizorului)

n multe situatii aceste trei tipuri de cerinte se include in specificatii pentru produs.

Trebuiesc stipulate amanuntit cerintele fata de inspectii, inclusiv a celor intermediare care constituie puncte de
verificare obligatorii si unde furnizorul nu le poate depasi fara permisiunea explicita a beneficiarului

Pentru produsele finite se include cerinte privitoare la certificarea produsului, respectiv a unor procese speciale

Toate produsele achizifionate trebuie sa fie verificare inainte de a fi acceptate.

Verificarea calitatii se face prin mai multe metode, in dependenta de tipul aprovizionarii:

- Prin inspectie (vizuald, dimensionald, incercari de compozitie sau functionale)

- Pe baza documentelor insotitoare care pot contine si un certificat de conformitate eliberat de furnizor
sau de un organ independent

- Este necesar sa existe garantii depline asupra autenticitatii datelor



Indiferent de metod3, foarte importanta este natura produsului si implicatiile sale asupra locului in care va fi
utilizat.
Prevederile referitoare la verificarea produsului trebuiesc foarte clar stipulate In comanda de aprovizionare si ca

sistemul de verificare a fost acceptat de comun acord intre beneficiar si furnizor — procedura obligatorie.

7. 5. Productia si furnizarea serviciilor

7.5.1. Controlul productiei

in fiecare an, se elaboreazi o programi de mentenanti corespunzitoare a echipamentelor, pentru a asigura
capabilitatea permanentd a proceselor.

Pentru a realiza controlul procesului de productie, a fost prezentata si distribuitd angajatilor cu responsabilitati
in acest sens documentatia indicatd mai jos :

» Procedura operationald Controlul productiei, care contine indicatii referitoare la tipurile si frecventa
inspectiilor care se efectueaza pe linia de productie si referiri la formularele care trebuie completate.

« Instructiunile operative de lucru, care furnizeaza indicatiile necesare pentru pornirea liniei de productie si
asupra eventualelor interventii necesare pentru schimbarea productiei.

¢ Instructiuni care stabilesc limitele intre care trebuie sa ramana parametri de functionare ai masinii si cei ai
aparaturii din linia de productie.

* Programa de mentenantd a masinii si registrul de Inregistrare a operatiilor realizate.

Aceastd documentatie, permite angajatilor din productie sd identifice si sa utilizeze aparatura necesara pentru
desfasurarea anumitor activitati productive.

Intrad 1n sarcina Responsabilului de Productie sa organizeze munca in hala de productie, astfel Incat sa existe
intotdeauna un spatiu de munca adecvat exigentelor de sigurantd stabilite de normativele in vigoare.

Intretinerea aparaturii asigurd mentinerea capacititii productive si trebuie si aib3 in vedere toate instalatiile
existente ( electrice, hidraulice etc.).

Intretinerea este realizatd de persoane din interiorul firmei sau de citre Institutii specializate in acest sens. in
primul caz, personalul implicat in aceste activitati are instruirea necesard, obtinuta dupa o perioada de formare; in cel de-
al doilea caz, se procedeaza la omologarea firmei interesate pentru prestarile cerute.

Cand se primeste semnalari de produse neconforme de la productie sau direct de la client, este necesara
efectuarea unor controale a documentelor referitoare la produsele in chestiune, pentru a cauta sa se ajunga la cauzele
care au generat problema. Pentru a efectua o asemenea activitate, organizatia are nevoie de anumite informatii.

Toate aceste indicatii si tipul materialului utilizat, respectiv numarul de lot vor fi inscrise in inregistrarile de
control ale calitdtii, folosite in diferitele faze ale productiei si la incercarile executate in laborator. Se poate afirma, deci, ca
prin intermediul inregistrarilor, prin arhivarea lor si in baza sistemului de identificare imprimat pe tub, este posibil, ca in

orice moment, sd se realizeze identificarea si trasabilitatea produsului.

7.5.2. Pastrarea produsului

Materia primd, la primire, descdrcatd in magazie este identificata prin intermediul unor anumite metode, care
indica stadiul controlului efectuat de seful sectiei de productie:
» Material conform

» Material in asteptarea analizelor



» Material neconform
Angajatii din productie pot preleva din magazie, pentru procesul productiv, numai material controlat, marcat cu
carton verde.
Depasirea incercarilor de laborator, prevazute de Normele de referinta, este evidenfiata prin stocarea in
magazie, in anumite zone din curtea externa.
Produsele care nu depdsesc inspectiile si/sau Incercarile prevazute sunt amplasate In spatii speciale, fiind
evidentiate ca materiale neconforme.
Evidenta stadiului inspectiilor si a incercarilor va fi pastrata pe timpul intregului ciclu productiv.
Se respecta de asemenea prevederile procedurii operationale Manipulare, depozitare, conservare si livrare.
Manipulare
Este sarcina Sefului sectiei de productie sa adopte masurile necesare in timpul manipularii produselor in
interiorul halei si in curtea externd, astfel incat sa nu se produca daune si/sau deteriorari ale acestora.
Asemenea masuri de prevedere constau in utilizarea unor mijloace si metode cum ar fi :
- Utilizarea unor rastele din lemn ca baza de sprijin, in cadrul magaziei externe, avand grija sa se controleze ca
suprafata acestor rastele sa nu prezinte asperitati de orice tip (cuie iesite in afard, aschii de lemn).
- Evitarea deteriordrii produsului, in timpul manipularii in magazie, avand grija sa nu fie izbite de suprafete
iesite in afard si/sau abrazive, care pot cauza zgarieturi.
- Manipularea se va face prin intermediul unor elevatoare cu brate; pentru transportul termopanelor de la linia
de productie pana la iesirea din halg, se utilizeaza carucioare cu roti, cu tractiune manuala sau cu elevatoare.
Depozitare
Magazia de produse finite este amplasata in curtea externd halei de productie, suprafata pe care se vor sprijini
termopanele trebuie sa fie realizata cu materiale speciale si/sau rastele de lemn, astfel incat sa nu prezinte asperitati care
sad deterioreze suprafata externd a acestora. Pentru toate celelalte produse comercializate, exista un loc special de
depozitare, amenajare ce conferad protectia necesara impotriva deteriorarilor.
lesirea din magazie a produselor finite este autorizata de catre seful sectiei, dupd completarea facturii.
Conditiile de depozitare vor fi verificate la intervale prestabilite, pentru a observa conformitatile cu cerintele
specificate de catre normele de referintd in relevarea si tratamentul oricarei pierderi, daune si/sau deteriorari.
Ambalare
Ambalarea termopanelor poate fi realizata cu urmatoarele materiale: carton, material plastic, etc. Tipul
ambalajului poate varia, in functie de cerintele speciale de furnizare, cerute in comanda sau prin contract de catre client.
Responsabilitatea pentru activitatea corectd de ambalare revine :
- Sefului sectiei de productie, pentru produsele finite ambalate in interiorul halei;
- Responsabilului Magaziei, pentru produsele finite neambalate, in curtea externa.
Conservare
Materiile prime si produsele stocate in curtea externa sunt impartite in functie de :
- Tipul acestora;
- Diametrul nominal;
- Ambalare; etc.
Produsele sunt conservate in zonele din magazie, conform criteriilor de pastrare care sa impiedice deteriorarea
acestora.
Livrare
Cand este prevazut prin contract, “APS Service Grup” SRL asigura protectia calitatii produsului finit pana la
predarea la sediul sau santierul clientului, adoptand masurile necesare in timpul transportului si furnizand indicatiile

necesare pentru operatiile de descarcare, masuri care sa impiedice aparitia unor deteriorari ale produsului.



8. Masurare, analiza si Imbunatatire

8.1. Generalitati

Organizatia “APS Service Grup” SRL va monitoriza in permanenta actiunile sale de imbunatatire a performantei
si asigura implementarea acestora.

“APS Service Grup” SRL va planifica si implementa procesele necesare de monitorizare, masurare, analiza si
imbunatatire necesare:

- demonstrarii conformitatii produselor;

- asigurarii conformitatii Sistemului de Management al Calitatii;

- Imbunatatirii permanente a eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii.

8.2. Monitorizare si masurare

8.2.1. Satisfactia clientului

“APS Service Grup” SRL va monitoriza informatiile referitoare la perceptia clientului monitorizare care se
bazeaza pe analiza informatiilor de la clienti, prin responsabilitatea reprezentantul managementului de calitate, cum ar fi:

- sondaje in randul clientilor;

- necesitati de piata;

- date referitoare la furnizarea de produse;

- informatii referitoare la concurenta.

Metodologia utilizatd pentru evaluarea satisfactiei clientilor, responsabilitdtile si competentele decizionale

implicate sunt definite in procedura operationald Evaluarea satisfactiei clientilor.

8.2.2. Audit intern

Organizatia “APS Service Grup” SRL va utiliza ca instrument de management pentru evaluarea punctelor tari si a
punctelor slabe auditul intern, in conformitate cu cerintele standardului de referinta.

Organizatia va efectua auditurile interne pentru a determina daca sistemul de management al calitatii este:

- conform cu masurile planificate referitoare la cerintele standardului de referinta si la cerintele sistemul de
management al calitatii stabilit de organizatie;

- implementat si mentinut in mod eficace.

Responsabilitatea planificarii auditurilor interne revine reprezentantul managementului de calitate iar
planificarea acestora se face luind in considerare importanta proceselor si zonelor care trebuie auditate precum si
rezultatele auditurilor anterioare.

Rezultatele auditurilor efectuate si eficacitatea actiunilor corective intreprinse sunt aduse la cunostinta
managementului de la varf pentru a fi analizate in cadrul analizelor efectuate de management si pentru a se dispune

masurile necesare.

8.2.3. Monitorizarea si masurarea

Directorul general va aplica metode adecvate pentru monitorizarea, evaluarea si analiza proceselor sistemul de
management al calitdtii pentru a demonstra capabilitatea acestora de a obtine rezultatele planificate.
Monitorizarea proceselor se refera atat la procesele principale, cat si la procesele suport si de management.

Se asigura dispunerea de date care sd permita evaluarea eficacitdtii proceselor.



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

Controlorul tehnic de calitate monitorizeaza si masoara caracteristicile produsului, pentru a verifica daca sunt
satisfacute cerintele referitoare la acesta conform Fisa de urmarire produs, formular din procedurile operationale
referitoare la realizarea produselor controlul procesului e executie tamplarie din Al/pvc cu sticla tip termopan si
controlul procesului de executie intalatii termo-sanitare. Monitorizarea si masurarea produsului se efectueaza in etapele

corespunzatoare ale procesului de realizare a produsului in conformitate cu masurile planificate.
8.3. Controlul produsului neconform

Organizatia “APS Service Grup” SRL va adopta metode adecvate destinate identificarii, documentarii, evaluarii si
tratarii produselor neconforme care apar pe parcursul desfasurarii proceselor. Metodele de control, responsabilitatea si
autoritatea asociatd pentru tratarea produselor neconforme vor fii definite in cadrul unei proceduri.

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

- prin intreprinderea unor actiuni de eliminare a neconformitdtilor detectate;

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

Inregistririle referitoare la natura neconformititilor, solutionarea acestora (inclusiv derogiri), sunt tinute sub
control, in conformitate cu procedura de sistem Controlul inregistrarilor.

Atunci cand produsul este corectat organizatia “APS Service Grup” SRL va supune produsul unei noi verificari
pentru a demonstra conformitatea cu cerintele specificate.

De asemenea, atunci cand produsul neconform este identificat dupa livrare sau dupa ce utilizarea sa a inceput,
organizatia “APS Service Grup” SRL va intreprinde actiuni corespunzatoare efectelor sau potentialelor efecte ale

neconformitatii.
8.4. Analiza datelor

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

Analiza datelor furnizeaza informatii referitoare la:

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

furnizori.

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

Rezultatele analizelor sunt utilizate pentru a determina:

. satisfactia clientilor;

. eficacitatea si eficienta proceselor;
. contributia furnizorilor;

. competitivitatea.

8.5. Imbunatitire



8.5.1. Imbunititirea continua

Imbunititirea continui a sistemul de management al calititii este un proces permanent care asiguri cresterea
continud a capacitatii de satisfacere a cerintelor clientilor, a propriilor angajati sau a altor parti interesate.

Fiind considerata o exigentd majord, organizatia “APS Service Grup” SRL a definit si implementat un sistem de
imbunatatire continua a sistemul de management al calitatii prin utilizarea politicii referitoare la calitate, a obiectivelor
calitatii, a rezultatelor auditurilor, a analizei datelor, a actiunilor corective si preventive si a analizei efectuate de
management.

Constienta de faptul ca orice activitate cu o participare umana puternica, prezinta riscul unor disfunctionalitati
care genereazad anomalii, organizatia “APS Service Grup” SRL este preocupata de detectarea si tratarea lor, prevenirea

aparitiei acestora considerand-o esentiala.

8.5.2. Actiuni corective

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

Actiunile corective sunt initiate de:

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

- sefii compartimentelor, cu ocazia efectudrii auditurilor interne sau in urma auditurilor efectuate de terti;

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

Determinarea corectd a cauzelor reale se realizeaza pe baza de documente, Inregistrari de inspectii, Inregistrari
ale monitorizdrii proceselor, constatdri ale auditurilor, reclamatii sau chestionare de evaluare a satisfactiei clientilor. De
asemenea, se analizeaza erorile din circuitul informational si deficientele de comunicare. Stadiul de punere 1n aplicare a

actiunilor corective stabilite pentru diferite tipuri de neconformitati aparute este analizat periodic de catre management.

8.5.3. Actiuni preventive

Procedura de sistem Actiuni preventive defineste cerintele pentru:

- determinarea neconformitatilor potentiale si a cauzelor acestora;

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

- Inregistrarea rezultatelor actiunilor preventive intreprinse;

- analiza actiunilor preventive intreprinse.



ANEXE



Dirijarea calitatii

Aparatul administrativ Dirijarea tehnologica a
la conducerea calitatii calitatii productiei
productiei

Dirijarea calitatii
productiei a
agentului economic

/ A \
Organizarea—dirijarea Dirijarea operativa si
calitatii, planificarea serviciul de dispecer a
economica calitatii
Informatia standardului Informatia calitatii,
calitatii a agentului organizarea, planificarea
economic economica

Mijloace de
legatura si
informatii a calitatii

Informatia calitatii Informatia calitatii
tehnologice aparatului operativ-
administrativ




lerarhia tipica a documentelor sistemului calitatii

M ul

cali lul

Continutul documentelor:

Descrie sistemul calitdtii in conformitate cu politica in domeniul calitatii si cu obiectiele stabilite precum si cu
standardu aplicabil.

Descriu activitatile unitdtilor functionale individuale necesare pentru implementrea elementelor calitatii.

Consta din documente de lucru detailate.



Lista specialistilor in domeniu
la S.C. “APS Service Grup” S.R.L.

Staj de munca,

Nr. Numele, prenumele Functia Studii Specialitate conform
specilitatii(ani)
1. V. Mocanu Director Medii tehnice Constructor 8
2. M. Mocanu Contabil-sef Medii tehnice Economist 6
3. L. Bodiu Diriginte de santier, superioare Constructii 20
inginer constructor industriale si civile,
inginer-constructor
4. S. Kifa Sef directie de Medii tehnice Constuctor 5
producere
Director S.C. ,APS Service Grup” S.R.L. V. Mocanu




Schema de incadrare a personalului
S.C. ,APS Service Grup” S.R.L.

Nr. Functia Nr. persoane
1. Director 1
2. Diriginte de santier 1
3. Contabil-sef 1
4. Sef de producere 1
5. Instalator 2
6. Sudor 1
7. Timplar 1
8. Lacatus 1
9. Soferi auto 2

10. Izolator 1

11. Hamal 1




Lista tehnici specializate si mijloace de masurare de care dispune S.C. ,APS Service Grup” S.R.L.
cu drept de proprietate si/sau locatiune,
folosite in domeniul de activitate la data de 29 octombrie 2007

Nr. Cantitate
1. Rigla metalicd - 1000 m 1
2. Niveld cu buld de aer (500-1000 mm) 2
3. Echer de verificare 90 grade de lucru 1
4. Fir cu plumb 2
5. Panglicd de masurat metalicd (10-2000 mm) 2
6. Panglicd de masurat metalicd (10-5000 mm) 2
7. Masina de gaurit cu percutie 2
8. Ferestrdau pendulat cu laser 1
9. Autotransport 1
10. Masind manuala de gaurit 2
11. Revolver pentru spuma si silicon 2
12. Ferestrau pentru lemn 2
13. Complect de sfredele 5
14. Ciocane 2
15. Polizor unghiular cu disc 2
16. Ciocan pneumatic 2
17. Complet de chei hexagonale pentru reglarea furniturii nr. 2,3,4,5 1
18. Compresor aer 1
19. Masina de Insurubat pneumatica 1




Schema de relatii a firmei
(cu beneficiarul organelor superioare de reglementare si furnizori)

Instante < »| Organe administrative
superioare publice locale
Beneficiari Furnizori

Moncomtex

Institutii de
proiectare

Organe de control

A
A 4

Schema compartimentului de asigurare a calitatii

ETAC Interne

A

A

Director - intocmirea MAC si PES
- inginerie de asigurare a

calitatii

< - verificare MAC

- inspectii s1i ETAC pe
inregistrari de calitate




Schema controlului de intrare si pastrare a materialelor de constructie

Etapa, procesul, Ce se controleaza Scopul controlului Locul de luare a probei Periodicitatea Cine controleaza Metoda de
productia control
Receptia la intrare pe Cantitatea Determinarea volumului Santier, camion De la fiecare partida Receptionar (selectat) Dupa
santier Certificat real documentatie
Calitatea Corespunderea clitatii Standard
dupa Certificat si SN
Descdrcarea si Respectarea regulilor de Controlul depozitarii Depozit La descarcare Receptionarul Vizual,
depozitarea descadrcare si depozitare de urmarit
Pastrare in depozit Lipsa murdariei la pastrare Respectarea calitatii Depozit Odatd in schimb Seful de santier Vizual,
de urmadrit
Servirea materialelor Servirea corectd a Controlul incarcarii Mijloace de tansport La servire Seful de santier De urmarit

materialelor
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Schema mecanizarii ridicarii calitatii productiei la intreprindere

\ 4

Criteriul
conducerii

\ 4

Masura pentru
ridicarea calitatii

A

Planul
de calitate

Conditii de ridi
Factorii
» ridicarii
calitatii

care a calitatii

y

Informatia rela a
calitatii

Calitatea productiel




Director

Seful sectiei de

Contabil-sef Manager de vinziri
productie
Contabil
I I I Lucrator Lucrator Lucrator
Agent de Agent de Agent de
vinzari vinzari vinzari
Electician
Agent de Agent de Agent de Agent de
vinzari vinzari vinzari vinzari

Structura organizatorica a Intreprinderii

Lucrator

€ exauy
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