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ORDIN nr.06

,Cu privire la aprobarea Redactiei 02 din 03 01 2018 Manualului calitatii S.C.
“Promo-Solutii” S.R.L.”

din 03.01.2018 mun. Chisinau.
Prin prezentul ordon:

De a introduce Redactia 03.01.2018 a Sistemului de management la S.C.

“PROMO-SOLUTII" S.R.L
De a pune in sarcind executarea intocmai a prevederilor prezentului

ordin.

De a face cunostinta cu continutul prezentului ordin tuturor angajatilor
sub semnatura.

Controlul executirii Imi asum personal

Administrator Cusnir Dmitrii
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ORDIN nr.17
,Cu privire la aprobarea Manualului calitatii S.C. “Promo-Solutii” S.R.L.”

din 10.11.2017 mun. Chiginau.
Prin prezentul ordon:

De a introduce Sistemul de management la S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L
care in activitatea sa se va conduce de urmatoarele standarde, inclusiv
redactiile lor ulterioare:

» 1SO 9000:2005 - Sistemul de management al Calitatii. Notiuni generale
si vocabular.

» 1SO09001:2008 - Sistemul de management al Calitatii. Cerinte.

» 1SO 9004:2000 - Sistemul de management al Calitatii. Recomandari
pentru imbunatatirea activitatii.

» ISO 19011-1:2002 - Linii directoare pentru auditul sistemelor de
management al calitatii si/sau mediului.

De a elabora si aproba Manualul calitatii S.C. “Promo-Solutii” S.R.L.
(Redactia 1 din 10 11 2017).

De a pune in sarcina executarea intocmai a prevederilor prezentului
ordin.

De a face cunostinta cu continutul prezentului ordin tuturor angajatilor
sub semnatura. —

Controlul executarii imi asum Itstmaf' S
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S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L.

MANUALUL CALITATII (Redactia 02)

Introducere

S.C. "PROMO-SOLUTII” S.R.L. a fost fondata in anul 2007 si are sediul in R.M,
MD2023, mun. Chisinau, str. Uzinelor 90 of. 207.

S.C.  "PROMO-SOLUTII” S.R.L. aplica abordarea procesualdi la elaborarea,
implementarea si imbunitairea gradului de eficientd a Sistemului de Management al Calitatii in
scopul satisfacerii depline a necesitatilor beneficiarilor prin identificarea si realizarea cerintelor si
asteptarilor lor. Abordarea procesuala presupune un control permanent asupra fiecirui proces si a
interactiunii dintre procese.

Pentru imbunatatirea continua S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L aplica in cadrul fiecarui

proces modelul Plan-DoCheck-Act (Planificare — Realizare — Verificare — fmbund!d;ire).

PLAN " DO
te b
ACT CHECK

POLITICA S.C. “PROMO - SOLUTII” S.R.L. IN DOMENIUL
CALITATII

Misiunea:
Menirea S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L este in satisfacerea cerintelor clientilor conform

standardelor de calitate.




Obiectivele S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L:

Publicitate;

Intermedieri pentru vinzarea unui asortiment larg de marfuri;

Comert cu ridicata nespecializat;

Comert cu amanuntul in magazine nespecializate, cu vinzare predominantd de produse
nealimentare;

Comert cu amanuntul prin intermediul caselor de comenzi sau prin Internet;

Intermedieri in comertul cu produse diverse;

Depozitari;

Lucrari de instalatii electrice;

Lucréri de constructii a altor proiecte ingineresti n.c.a.
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S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. isi asumd responsabilitatea pentru asigurarea calitatii
serviciilor prestate
Valorile pe care le impartdsim pentru reusita In misiunea noastrd sunt:
» Profesionalism, responsabilitate, corectitudine, spirit inovativ
» Respectarea legii, respectul reciproc, respectarea traditiilor
Politica in domeniul calitatii:
In centrul preocuparilor noastre se afld interesul pentru satisfacerea cerintelor si asteptarilor

tuturor partenerilor nostri respectiv, clientilor nostri.

I. SCOPUL SI DOMENIUL DE APLICARE
1.1. Scopul

Manualul calitdtii, este documentul cadru care descrie sistemul de management al calitatii,
responsabilitdtile. procesele sistemului de management al calitatii si interacfiunile dintre acestea,
precum si structura documentelor utilizate, pentru a asigura implementarea politicii si a
obiectivelor referitoare la calitate. Informatiile confinute in acest manual pot fi aduse la cunostinta
clientilor nostri, pentru a demonstra capabilitatea S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L.de a satisface
cerintele acestora. de a imbunatéti continuu sistemul si conformitatea cu cerintele reglementarilor

aplicabile.

1.2. Domeniul de aplicare

Sistemul de management al calitatii implementat si descris in prezentul Manual al
Calitagii, asigura realizarea strategiei si obiectivelor S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L din
Moldova, in domeniul calititii. Manualul calitdtii este folosit pentru documentarea si controlul
politicii, a obiectivelor, a structurii si proceselor sistemului de management al calitatii din S.C.

“PROMO SOLUTII” S.R.L, in scopul verificarii $i imbunatatirii continue a acestora. Conducerea




S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L si personalul utilizeaza prezentul manual al calitaii pentru
planificarea, controlul si imbunétairea continua a sistemului de asigurare si evaluare a calitafii.
Manualul calitatii este utilizat pentru demonstrarea conformitatii sistemului de management al
calitatii, cu standardul ISO 9001:2008, cu reglementarile §i cerintele normelor nationale referitoare

la asigurarea si evaluarea calitatii in invataméntul superior.

I1. REFERINTELE NORMATIVE
Sistemul de management la S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L face referinte la urmaitoarele

standarde, inclusiv redactiile lor ulterioare:
5 1SO 9000:2005 - Sistemul de management al Calitatii. Notiuni generale §i vocabular.
» 1SO 9001:2008 - Sistemul de management al Calitatii. Cerinte.
> 1SO 9004:2000 - Sistemul de management al Calitatii. Recomandari pentru imbundtagirea
activitatii.
5> 1SO 19011-1:2002 - Linii directoare pentru auditul sistemelor de management al calitatii
si/sau mediului.
in ceea ce priveste activitatile de prestare a serviciilor educationale, S.C. “PROMO-SOLUTII”
S.R.L. se conduce de Legi, reglementdri, normative, standarde specifice domeniului, conform

Nomenclatorului documentelor in vigoare.

I11. TERMENI, DEFINITII, ABREVIERI

In prezentul manual sunt aplicate definitiile standardelor 1ISO 9000: 2006 Sisteme de
management al calitatii. Principii si vocabular, precum si definitii ale termenilor referitori la
procesul de activitate utiliza(i in practica universitard europeana.
3.1. Termeni referitori la calitate
Calitate: masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplineste cerintele.
Cerin{ii: nevoie sau agteptare care este declaratd, in general implicitd sau obligatorie.
Satisfactia clientului: perceptie a clientului despre masura in care cerintele clientului au fost
indeplinite.
Competenti: capacitate demonstrata de a aplica cunostinte si abilitati.
Competenta profesionala: reprezintd o combinare dinamica a atributiilor - cu privire la cunostinte
si aplicarea lor, atitudini si responsabilitati - care descriu rezultatele colaboratorilor sau modul in

care colaboratorii pot sd se manifeste la finele unui proiect.




3.2. Termeni referitori la management

Sistem: ansamblu de elemente corelate sau in interactiune.

Sistem de management: sistem prin care se stabilesc politica si obiectivele si prin care se
realizeaza acele obiective.

Sistem de management al calititii: sistem de management prin care se orienteaza si se
controleaza o organizatie in ceea ce priveste calitatea.

Politica referitoare la calitate: intentii si orientdri generale ale unei organizafii referitoare la
calitate aga cum sunt exprimate oficial de managementul de la cel mai inalt nivel.

Obiectiv al calititii: ceea ce se urmareste sau spre care se tinde referitor la calitate.
Management: activitia{i coordonate pentru a orienta si controla o organizatie.

Management la cel mai inalt nivel: persoana sau grup de persoane care orienteaza si controleaza
o0 organizatie de la cel mai inalt nivel.

Managementul calititii: activitafi coordonate pentru a orienta $i controla o organizatie in ceea ce
priveste calitatea. Functionarea unui sistem de organisme si proceduri a ciror misiune este s
amelioreze permanent calitatea serviciilor prestate.

Management universitar: ansamblul deciziilor si masurilor adoptate de o institutie de Invatdmant
superior, in concordanta cu planul strategic de dezvoltare institutionala, si cuprinzind componenta
academica i componenta administrativa.

Management administrativ: ansamblul deciziilor si masurilor care privesc gestiunea si
dezvoltarea patrimoniului, aplicarea legislatiei pertinente si dezvoltarea resurselor umane.
Planificarea calitatii: parte a managementului calitafii concentratd pe stabilirea obiectivelor
calitatii si care specifica procesele operationale si resursele aferente necesare pentru a indeplini
obiectivele calitatii.

Controlul calitatii: parte a managementului calitdtii, concentratd pe indeplinirea ceringelor
referitoare la calitate.

Asigurarea calitatii: parte a managementului calitatii, concentratd pe furnizarea increderii cd
cerintele referitoare la managementul calitdtii vor fi indeplinite. Proces care cuprinde toate
metodele, sistemele si mecanismele legate de managementul calitdtii in domeniile de activitate.
imbunititirea calititii: parte a managementului calitatii, concentratd pe cresterea abilitatii de a
indeplini cerinfele referitoare la calitate.

Imbunititire continui: activitate repetatd pentru a creste abilitatea de a indeplini cerintele.




Eficacitate: masura in care activititile planificate sunt realizate si sunt obfinute rezultatele
pleilicie

Eficienti: relaie intre rezultatul obtinut si resursele utilizate.

3.3. Termeni referitori la organizatie

Organizatie: grup de persoane si facilitati cu un ansamblu de responsabilitati, de autoritagi gi de
relatii.

Infrastructura: ,organizatic” sistem de facilitati, echipamente si servicii necesare pentru
functionarea unei organizatii.

Client: organizafie sau persoana care primeste un produs (agent economic, persoana fizica).

Furnizor: organizatie sau persoana care furnizeaza un produs.
3.4. Termeni referitori la proces §i produs

Proces: ansamblu de activitdti corelate sau in interactiune care transforma elementele de intrare in
elemente de iegire.

Produs: rezultat al unui proces.

Proiect: proces unic prin care consta dintr-un ansamblu de activitifi coordonate si controlate, cu
data de inceput si data de finalizare, intreprins pentru realizarea unui obiectiv conform cerintelor
specifice si care include constringeri referitoare la timp, costuri §i resurse.

Proceduri: mod specificat de efectuare a unei activitd{i sau a unui proces.

3.5. Termeni referitori la caracteristici

Caracteristica: trasatura distinctiva.

Trasabilitate: abilitatea de a reconstitui istoricul, aplicarea sau localizarea a ceea ce este luat in
considerare.

3.6. Termeni referitori la conformitate

Conformitate: indeplinirea unei cerinte

Neconformitate: neindeplinirea unei cerinte.

Actiune preventivi: acfiune de eliminare a cauzei unei neconformitati potentiale sau a altei situatii
nedorite potentiale.

Actiune corectivi: acfiune de eliminare a cauzei unei neconformititi detectate sau a altei situafii
nedorite.

Corectie: actiune de eliminare a unei neconformitd(i detectate.

3.7. Termeni referitori la documentatie Informatie:

date care au semnificatie.




Document: informatie impreuna cu mediul ei suport (ex. inregistrare, specificatie, document
procedurd, desen, raport, standard).

Manualul calititii: document care descrie SMC (sistem de management al calitatii) al unei
organizatil.

Planul Calititii: document care specifica ce proceduri gi resurse asociate trebuie aplicate, de cine
si ¢ind pentru un anumit proiect, proces, produs sau contract.

inregistrare: document prin care se declard rezultate obtinute sau furnizeaza dovezi ale
activitatilor realizate.

3.8. Termeni referitori la planificarea procesului de activitate

Dovada obiectiva: date care sus{in ca exista ceva sau este adevarat

Inspectie: evaluare a conformitafii prin observare si judecare insotite dupa mésurare, incercare sau
comparare cu un calibru.

Verificare: confirmare, prin furnizare de dovezi obiective ca au fost indeplinite conditiile
specificate.

Validare: confirmare, prin furnizarea de dovezi obiective ca au fost indeplinite cerintele pentru o
anumita utilizare sau o aplicatie inten{ionate.

3.9. Termeni referitori la audit

Audit: proces sistematic, independent gi documentat in scopul obtinerii de dovezi de audit si
evaluarea lor cu obiectivitate pentru a determina mésura in care sunt indeplinite criteriile de audit.
Program de audit: ansamblu de unu sau mai multe audituri planificate pe un anumit interval de
timp §1 orientate spre un scop anume.

Criterii de audit: ansamblu de politici, proceduri sau cerinfe

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

Constatiiri ale auditului: rezultate ale evaludrii dovezilor de audit colectate in raport cu criteriile
de audit.

Concluzii ale auditului: rezultatele unui audit furnizate de echipa de audit, dupa luarea in
considerare a obiectivelor auditului si a tuturor constatarilor auditului.

Abrevieri

Abrevierile utilizate in Manualul calitafii sunt:

SMC - Sistemul de management al calitaii:

RMC - Responsabilul de managementul calitafii;




CEA - Comisia de Evaluare a Calitatii;
MC - Managementul calitatii;

MC — Manualul calitatii

PO — Procedura operationala a SMC:
PS — Procedura sistem a SMC;

ILL — Instructiune de lucru SMC;
RAI - Raport de audit intern;

RNC — Raport de neconformitati;

RAC - Raport de actiuni corective;

RAP — Raport de actiuni preventive.

PCD — Plan - Cadru

IV. SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII

4.1. Prevederi generale

S.C."PROMO-SOLUTII™ S.R.L.a elaborat, documentat si implementat Sistemul de Management
al Calitafii, eficienfa caruia se imbunititeste in permanen{d in conformitate cu prevederile
standardului international 1ISO 9001:2008 .

» Au fost identificate procesele necesare ale Sistemului de Management al Calitatii si a fost

stabilita consecutivitatea si interactiunea dintre aceste procese.

~ Au fost determinate criteriile si metodele necesare pentru asigurarea unui control eficient
al proceselor.

» Managementul S.C. "PROMO-SOLUTII” S.R.L. asigurd resursele necesare pentru
executarea $i monitorizarea proceselor.

~ A tostasigurat accesul la informatia necesara pentru realizarea si monitorizarea proceselor.

Y

Se intreprind actiuni necesare pentru imbunatagirea continua a proceselor S.C. “PROMO-
SOLUTII™ S.R.L. dirijeaza procesele din cadrul Sistemului de Management in
conformitate cu prevederile standardului ISO 9001:2008.

In cazul in care va fi transmisa terfelor organizalii executarea unui oarecare proces, ce are impact
asupra conformitatii produselor cu cerintele stabilite, S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L.va asigura
controlul asupra acestor procese.

4.2. Cerinte referitoare la documentatie

Documentatia Sistemului de Management al Calitatii din cadrul S.C. “*PROMO-SOLUTII” S.R.L.

include:

~ Declaratia de politica in domeniul calitatii;



» Obiectivele in domeniul calitatii: » Manualul SMC;

> Procedurile documentate previzute de standardul international ISO 9001:2008 si alte
proceduri documentate;

> Regulamente interne si alte documente necesare pentru planificarea, realizarea §i controlul
proceselor;

» Inregistrarile calitatii, prevazute de standardul international ISO 9001:2008 si alte

inregistrari referitoare la calitate utilizate in cadrul S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L.

4.3. Manualul SMC

Manualul Calitatii se elaboreaza respectand cerintele ISO 9001:2008 si este utilizat pentru
demonstrarea aplicarii politicii referitoare la calitate, pentru prezentarea S.C. “PROMO-SOLUTIT™
S.R.L.si a Sistemului de Management al Calitatii implementat.

Manualul Calitatii intrd in vigoare din data aprobdrii.

4.4. Controlul documentelor

Elaborarea documentelor, ce includ toate elementele necesare pentru satisfacerea cerinfelor
stabilite.

CONTROLUL DOCUMENTELOR INTERNE

Elaborarea si evidenta documentelor. Necesitatea elaborarii unei noi proceduri sau regulament
poate fi stabilita la orice nivel al structurii organizatorice a S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. si
este comunicatd responsabilului pentru procesul relevant, care defineste necesitafile reale de
elaborare si personalul din subordine care va elabora documentul.

Verificarea si aprobarea documentelor. Orice document poate fi utilizat numai dupa ce a fost
verificat si aprobat conform ceringelor specificate in procedura de asigurare a calitatii.

Nivelul de aprobare al documentelor interne ale S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. este stabilit in
procedura de sistem.

CONTROLUL DOCUMENTELOR.

Revizuirea si modificarea documentelor. Procesul de revizuire §i modificare / actualizare a
documentelor interne ale S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. este efectuat de aceleasi functii si
urmeaza aceleasi etape ca si elaborarea initiala.

Orice document revizuit sau modificat este prompt distribuit la locurile de utilizare, concomitent

cu retragerea documentului initial.




Distribuirea documentelor. Distribuirea Manualului Calitatii, procedurilor SMC, regulamentelor
si formularelor mentionate in aceste documente se face in mod controlat, in interiorul si exteriorul
S.C. “PROMO-SOLUTII™ S.R.L.

Pistrarea documentelor. Originalele aprobate ale procedurilor SMC, regulamentelor i
Manualului Calitatii sunt pastrate de catre D.M.C..

Conducitorii subdiviziunilor sunt responsabili de pastrarea copiilor documentelor SMC care leau
fost distribuite. Personalul din subordine este informat despre locul de pastrare a documentelor
necesare, iar acestea sunt disponibile in caz de necesitate.

Retragerea din uz documentelor. Se realizeazd de catre distribuitorul documentului, care
consemneaza in data retragerii.

Arhivarea documentelor. Se realizeaza in Arhiva S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L., in spatii
special amenajate care sd asigure conditiile specifice de pastrare, protectia impotriva pierderii,
disparitiei, deteriorarii sau distrugerii acestora.

CONTROLUL DOCUMENTELOR DE ORIGINE EXTERNA

Documente legislative i normative. Documentele privind cadrul legal de desfasurare a activitatii
sunt receptionate, inregistrate si distribuite responsabililor implicati.

4.5. Controlul inregistririlor

Conformitatea cu aceste cerinte ale standardului I1SO 9001:2008 este asiguratd prin aplicarea
procedurii, care include toate elementele necesare pentru realizarea cerintelor stabilite.

S.C. “PROMO-SOLUTII™ S.R.L. mentine inregistréri ale SMC (formulare, registre, procese
verbale, rapoarte, analize) pe suport de hértie sau magnetic. Inregistririle sunt identificate prin titlu
si prin cod unic, redactia formularului. indicate in spatiile prevazute ale acestora.

In procedurile documentate si regulamentele S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. sunt descrise si
stabilite procesele in urma carora se emit, se completeazi si se {in sub control toate inregistrérile
calititii, pentru o regésire rapida a acestora.

Responsabilii pentru fiecare tip de inregistrdri sunt indicati in formularul lista inregistrédrilor SMC.
[nregistrarile pe suport de hértie sunt indosariate, pastrate si arhivate de catre utilizatori pentru
prevenirea deteriorarii, distrugerii sau pierderii lor, asigurandu-se integritatea, securitatea, accesul
controlat. Inregistrarile pe suport informatic sunt pastrate si arhivate de citre utilizatori astfel, incat

sa prevind deteriorarea, distrugerea sau pierderea lor.




V. RESPONSABILITATEA MANAGEMENTULUI
5.1. Angajamentul managmentului
Managementul S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L., reprezentat prin Direcor, se angajeazi sd asigure
functionarea eficienta a Sistemului de Management al Calitatii, implementat la intreprindere.
Directorul demonstreaza angajamentul siu privind dezvoltarea, implementarea si imbunatatirea
continud a Sistemului de Management al Calitétii prin intermediul:

» orientarii citre client;

» stabilirii i implementarea politicii in domeniul calitatii;

» stabilirii obiectivelor in domeniul calitatii;

» stabilirii responsabilitatilor si autoritdtilor; » analizei efectuate de management;

» stabilirii modului de comunicare interni;

~ asigurdrii disponibilitafii resurselor pentru garantarea sigurantei, legalitdtii si calitatii

serviciilor, imbundtétirea proceselor Sistemului de Management al Calititii.
5.2. Orientarea catre client
Directorul asigura orientarea S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. citre beneficiari prin:
» comunicarea catre personalul S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. in cadrul intdlnirilor,

sedintelor de toate nivelele a importantei identificarii si satisfacerii cerintelor si asteptirilor

beneficiarilor, cerintelor legale si normative fatd de serviciile prestate de S.C. “PROMO -
SOLUTII” S.R.L;

monitorizarea gradului de satisfactie a beneficiarilor;
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»~ stabilirea unor canale eficiente de comunicare cu beneficiarii.

CLIENT 0

-POLITICA STOBIECTIVILE CALITATII
“MANUALUL DE MANAGEMENT AL
CALITATII

Managementul calitatii
PROCEDURI DE SISTEM
—— Asigurarea si controlul calitatii

-PROCEDURI SPECIFICE
INSTRUCTIUNI DE LUCRU

Realizarea calitatii

INREGISTRARI ALE
CALITATII

——— Inregistririle calitatii




5.3. Politica in domeniul calititii
Administratia S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. stabileste si reactualizeazi atunci cind este
necesar politica referitoare la calitate. Aceasta trebuie sa fie adecvati misiunii declarate a
institutiei, sd con{ind un angajament pentru satisfacerea cerintelor si pentru imbunititirea continud
a elicacitatit SMC, constituind un cadru adecvat pentru stabilirea obiectivelor calititii. Ea trebuie
cunoscutd, infeleasa si aplicata in intreaga intreprindere
Realizarea acestor obiective generale presupune dezvoltarea si functionarea eficienti a sistemului
de management al calitdfii existent la intreprindere, a cérui functionare eficientd si imbunitatire
continud sunt responsabilitatea managementului la cel mai inalt nivel.
Atingerea obiectivelor calitaii se face cu participarea intregului personal, documentele ce descriu
structura organizatoricd stabilind atributiile si responsabilitatile privind calitatea la toate nivelurile.
Sistemul de management al calitatii este alcatuit si funcfioneazi pe baza principiilor
managementului calitatii.
5.4. Obiectivele calitiitii si planificarea SMC

Obiectivele generale (strategice) ale calitatii sunt stabilite de managementul Institutului in
cadrul Planului Strategic privind politica i misiunea S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. Obiectivele
generale sunt divizate in obiective specifice, care se stabilesc de citre fiecare subdiviziune §i se
generalizeaza de catre D.M.C.
Pentru fiecare obiectiv se stabileste termenul de executare, responsabilul si resursele necesare.
Conducatorii subdiviziunilor monitorizeaza realizarea obiectivelor in conformitate cu prevederile
imbundtatirei continue.
Planificarea SMC este efectuata in scopul indeplinirii cerintelor legate de imbunitairea calitatii
proceselor/serviciilor.
3.5. Responsabilitati autoritare si comunicare

Pentru dirijarea eficientd a SMC Directorul aproba structura organizatorici a Sistemului de
Management al Calitaii al S.C. “PROMO-SOLUTII™ S.R.L.

Prin ordinul Directorului S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. a fost numit un Reprezentant al
managementului pentru SMC.

Responsabilitafile si autoritdtile pentru activititile curente si cele ce au efect asupra calitatii
serviciilor/ proceselor/ SMC sunt stabilite in figele postului pentru fiecare angajat. Pentru atingerea
obiectivelor stabilite sunt evaluate resursele necesare (tehnice, umane, financiare) si puse prompt

la dispozitie.




5.6. Analiza efectuati de management

Directorul S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R..L. , in comun cu conducitorii de subdiviziuni si
D.M.C. analizeazi periodic (cel pufin o datd in an) Sistemul de Management al Calitatii, pentru a
se asigura cd acesta este fn continuare corespunzitor, adecvat, eficace si pentru a evalua
posibilitatile de imbunatatire. In rezultatul acestei analize sunt elaborate politica si obiectivele in
domeniul calitatii pentru perioada urméitoare.

Drept elemente de intrare pentru analiza sistemului de management al calitatii servesc informatiile
prezentate de cétre D.M.C..

Cel pufin o data pe an, (de regula in august) este convocatd o sedinta a managementului S.C.
“PROMO-SOLUTII™ S.R.L. pentru analiza Sistemului de Management al Calitafii. In cadrul
acestel sedinie RMC si D.M.C. prezintd Raportul privind functionarea si eficienta SMC. Toati
documentatia generata in cadrul analizelor periodice ale Sistemului de Management al Calitatii
este clasificata si arhivata de citre D.M.C. si se afld la dispozitia Directorului si a conducitorilor
de subdiviziuni.

Comunicarea verticala intre diferite niveluri ierarhice ale organizatiei — (Director-Director Tehnic-
conducatorii de subdiviziuni) este asigurata prin:

~ Birourile cu specialigtii cheie ai S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. pentru discutarea si
solufionarea operativa a problemelor, anunturi etc.

» Ordine ale Directorului, care se transmit tuturor subdiviziunilor implicate si/sau se afiseaza
pe panourile pentru informatii (in cazul in care vizeaza toti angajatii).

Comunicarea orizontala este comunicarea intre diferite subdiviziuni ale S.C. “PROMO-SOLUTII”
S.R.L. Acest tip de comunicare este asigurat prin:

» Distribuirea informatiei care prezintd interes pentru angajatii S.C. “PROMO-SOLUTII”
S.R.L. (cu exceptia informatiei confidentiale) in cadrul sedintelor operative, prin E-mail
sau in alt mod acceptat in cadrul intreprinderii.

» Anunturi in cadrul sedingelor saptdmanale, sedintelor operative ale subdiviziunilor.

Transmiterea directd a documentelor /informatiei pe suport de hirtic sau electronic. Pentru

eficientizarea comunicarii interne cu tot personalul S.C. “PROMO SOLUTII” S.R.L,




» VI. MANAGEMENTUIL RESURSELOR

6.1. Asigurarea resurselor

Administratia S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. stabileste in comun cu responsabilii din
subdiviziuni resursele necesare pentru funcfionarea si imbunatitirea continud a SMC,
imbundtatirea nivelului de satisfactie al clientilor. Resursele necesare sunt incluse in Bugetul anual.
6.2. Resursele umane

In conformitate cu prevederile standardului ISO 9001:2008 calitatea este asiguratd prin
aplicarea procedurii, ce include toate elementele necesare pentru satisfacerea cerintelor stabilite.

DEFINIREA SI EVALUAREA COMPETENTELOR
S.C. “PROMO SOLUTII” S.R.L. stabileste competentele necesare pentru personalul care

desfasoard activitdfi ce influenteaza calitatea in Fisele postului si Regulamentele de functionare a
subdiviziunilor.

5.C. "PROMO-SOLUTII™ S.R.L. evalueaza cel pugin o datd in 5 ani competentele cadrelor

angajate:

Pentru evaluarea competentelor personalului auxiliar se utilizeaza formularul evaluarea
competentelor angajatilor.

Daca in rezultatul completarii Figei de evaluare a competentilor angajatilor se constatd ci este

necesar ca personalul sd fie instruit, atunci acest lucru va fi cuprins in formularul institutional.
necesar de instruire.
Fisa de evaluare a competentilor angajatilor cu rezultatele evaludrii personalului se pastreazi la
SRU.
ELABORAREA PROGRAMELOR DE INSTRUIRE
Instruirea cadrelor didactice se organizeaza in diferite moduri, inclusiv:

» Instruire la angajarea tinerilor specialisti;
Cel pugin o data in an Sefa Serviciului Resurse Umane elaboreaza programul de instruire conform
necesitafilor de instruire identificate.
EVALUAREA EFICIENTEI INSTRUIRII SI INREGISTRAREA
INSTRUIRIT INDIVIDUALE
Evaluarea eficacitatii instruirii este efectuatd de cétre instructori si conducitorii de subdiviziuni
sau reprezentantul managementului pentru calitate, care verificd in ce masurd personalul instruit a
insusit si utilizeaza in practica cunostingele primite.
Pentru fiecare colaborator, Serviciul Resurse Umane inregistreazd instruirea la care a participat si

rezultatele obtinute.



CONSTIENTIZAREA PERSONALULUI

D.M.C. este responsabil de elaborarea si asigurarea functionarii unui sistem de comunicare
efectiva in vederea constientizarii rolului angajailor in atingerea obiectivelor in domeniul
calitatii.

Constientizarea in domeniul managementul calitafii se realizeaza prin cursuri de instruire si
informdri periodice, afisarea pe panouri a informatiei relevante.

Directorul subliniazd permanent la intrunirile avute cu angajatii importana efectudrii corecte a
activitatilor de catre tot personalul pentru a atinge obiectivele in domeniul calitétii. Conducétorii
subdiviziunilor organizeaza intalniri periodice cu angajatii, in care confirmd importanfa
personalului n atingerea obiectivelor in domeniul calitétii.

6.3. Mentenanta infrastructurii

Conformitatea cu aceast prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd prin aplicarca
procedurii controlul infrastructurii, ce include toate elementele necesare pentru satisfacerea
cerintelor stabilite.

Procedura se aplica pentru urmatoarele elemente ale infrastructurii:

» Incaperi si spatii (cladiri, spatii de lucru, depozit); » Echipament utilizat in procesul de

lucru;
» Tehnica informationala;
» Servicii de comunicare (telefonie si Internet);
» Utilitati (apd, curent electric, sisteme de ventilare gi conditionare).
MENTENANTA TEHNICII INFORMATIONALE

Echipamentul S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. poate fi clasificat in 2 categorii, in dependenta de
tipul lut:

> Calculatoare, aparate de multiplicare, scanare etc. (tehnica de birou);
~ Sisteme de ventilare si condifionare.
» Instrumentul individual;
» Utilaje:
» Mecanisme
[n cazul necesitatii unei interventii neprogramate de mentenantd a echipamentului la firmele
specializate, S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L.se adreseaza pentru efectuarea mentenantei.
In vederea asigurarii protectiei informatiei, STI asigurd refele separate si sisteme de parole pentru

serviciile ce gestioneaza informatii vulnerabile (Contabilitate, s.a.).



6.4 Controlul mediului de lucru

In cadrul S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L.se mentine permanent un ansamblu de conditii necesare
pentru a realiza conformitatea cu cerintele fatd de servicii. Aceste conditii includ:

» factori umani (recunoagterea meritelor angajatilor, premiere, posibilititi de dezvoltare

profesionala);

~ factori fizici (ergonomia organizarii locului de munca);

~ factori sociali (asigurarea sociala, concedii etc.);

» factori psihologici (crearea unui climat psihologic adecvat in colectiv);

» factori de mediu (temperaturd, aer condiionat, umiditate, iluminare etc.).

In scopul asigurdrii unui mediu de lucru favorabil S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. tine cont
de prevederile documentelor normative si legislative in vigoare.

Conducdtorii subdiviziunilor intreprinderii planifica si organizeaza instruirea angajatilor in ce

priveste regulile de protectie a muncii.
VII. REALIZAREA SERVICIULUI
7.1 Planificarea realizarii serviciului

Procescle didactice si educationale au la bazi Planul strategic de dezvoltare al S.C. “PROMO-
SOLUTII” S.R.L.

Etapele planificarii proceselor didactice si educationale includ:
» stabilirea cerintelor referitoare la competentele profesionale (in cadrul calificirilor),
~ stabilirea resurselor necesare,
proiectarea si dezvoltarea specializirilor.
7.2 Procese referitoare la relatia cu clientul
Conformitatea cu aceastd prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asigurata prin aplicarea
procedurii procese referitoare la clienti (beneficiari), ce include toate elementele necesare pentru
satisfacerea cerintelor stabilite.
Beneficiarii S.C. "PROMO-SOLUTII"™ S.R.L.pot fi divizati in 3 categorii:
» Persoanele fizice;
~ Angajatori (companii, organizatii);
» Beneliciarii altor servicii prestate de S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L.
Relaiile dintre S.C. “PROMO SOLUTII” S.R. si beneficiari sunt reglementate prin intermediul

contractelor incheiate cu acestia.



DETERMINAREA CERINTELOR FATA DE SERVICII
Cerintele fata de serviciile prestate sunt determinate de :

» Legislatia RM;

~ Contractele incheiate cu beneficiarii de servicii.
7.3 Aprovizionarea
In conformitatea cu aceastd cerinta a standardului ISO 9001:2008 se asigurd prin aplicarea
proceduril, ce include toate elementele necesare pentru satisfacerea cerintelor stabilite.
Procedura se aplicd pentru procesele de aprovizionare a bunurilor si serviciilor ce au un impact
strategic asupra calitafii prestarii serviciilor educationale.
Necesarul de aprovizionare cu birotica i consumabile este stabilit in functie de stocul disponibil.
Necesarul de aprovizionare pentru utilaj si tehnica informationald, servicii de deservire tehnica a
utilajului si tehnicii informationale, se asigura de catre Senat in functie de solicitarile primite de la
personal.
Toate bunurile aprovizionate sunt verificate de catre responsabili, pentru a se asigura ci ele
corespund cerintelor specificate in contract.
7.4 Productie si furnizare de servicii
Prestarea serviciilor educationale se desfasoara in conditii controlate, numai dupa ce sunt asigurate
urmatoarele:

» documentatia necesara pentru asigurarea procesului de prestare servicii;

» stabilirea si planificarea proceselor;

» asigurarea resurselor necesare;

~ personal calificat si instruit;

» tehnica informationala si consumabile verificate, acceptate si intretinute adecvat;

» activitafi de intretinere a tehnicii informationale; » mediu de lucru adecvat;

» instrumente de masurare a performantelor verificate si aprobate;

~ asigurarea integritatii proprietatii beneficiarului;

~ validarea procesului de studii;

» monitorizarea si controlul calitatii serviciilor.
Conformitatea cu aceasta cerinta a standardului ISO 9001:2008 se asigura prin aplicarea legislatiei.
VALIDAREA PROCESELOR
Validarea procesului didactic se efectueaza prin modalitatea descrisd in procedura proiectare si

dezvoltare.




Metode indirecte de validare a procesului educational sunt urmatoarele:
» instruirea personalului in conformitate cu Planul de instruire stabilit;

» cvaluarea periodica a competentelor personalului conform prevederilor procedurii de

proces resurse umane;
» evaluarea regulatd a nivelului de satisfactie a clientului conform prevederilor procedurii de
evaluarea satisfactiei beneficiarului;

~ monitorizarea feedback-ului de la client.
7.5 Identificare si trasabilitate
Conformitatea cu aceastd prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd de aplicarca
procedurii controlul documentelor, care include toate elementele necesare pentru satisfacerea
cerintelor stabilite.
Documentele SMC elaborate intern sunt identificate in mod distinct prin cod, denumire, numar
redactie si data aprobarii. Lucrdrile stiin{ifice, manualele etc. sunt identificate prin denumire si data
editarii.
S.C. "PROMO-SOLUTII” S.R.L identifica, verifici, protejeazd si pastreazd in siguranti
proprietatea clientului pusa la dispozitie pentru pastrare si informare. S.C. “PROMO-SOLUTII”
S.R.L. dispune de incaperi corespunzitoare pentru pastrarea conformitatii materialelor
achizitionate. Materiale, intrate sau péstrate la depozit, sunt protejate de la deteriorare, separate
una de alta §1 marcate, pentru excluderea utilizarii lor neintentionate.
7.6 Controlul dispozitivelor de misurare si monitorizare
Conformitatea cu aceastd prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asigurata prin aplicarea
procedurii controlul furnizarii serviciului, ce include toate elementele necesare pentru satisfacerea
cerinielor stabilite fata de dispozitivele de masurare si monitorizare.
VIII. MASURAREA, ANALIZA SI IMBUNATATIREA
8.1. Generalitati

S.C. "PROMO-SOLUTII™ S.R.L. planifica si implementeaza procese de monitoring, masurare,
analiza si imbunatatire:

- pentru a demonstra conformitatea serviciilor cu cerintele stabilite;
- pentru a asigura conformitatea Sistemului de Management al Calititii;
- pentru a imbunatati continuu eficacitatea sistemului.

8.2. Monitorizare si misurare




Satisfactia clientului

Ridicarea gradului de satisfactie a clientului reprezinta un obiectiv important al institutiei
noastre. Satisfaciia clientului (a beneficiarilor directi ai procesului instructiv-educativ — studenti,
masteranzi, doctoranzi) prevede doud componente:

» evaluarea gradului de indeplinire a obiectivelor de dezvoltare profesionald (atit pe
parcursul participdrii la cursurile universitare in cadrul instituiei, ¢it si ulterior pe parcursul
evoluiei profesionale — incadrarea in cimpul muncii, adaptarea la conditiile socio-
economice si stiintifice prin participarea activa la dezvoltarea societitii);

» evaluarea eficacitatii si eficienfei proceselor instructiv-educative proiectate si realizate.
Datele obtinute in urma evaluarii satisfactiei clientilor sunt analizate in vederea
imbunatatirii proceselor instructiv-educative din cadrul institutiei de activitate. Auditul
intern

Pentru cregterea continua a calitafii procesului educational, Institutul de Relatii Internationale din
Moldova isi planifica si organizeaza audituri ale calitdtii la intervale planificate pentru:
» verificarea conformitagii SMC cu cerintele standardului de referinta;

» identificarea neconformitafilor SMC, evidentierea potentialelor neconformitati si

verificarea modului in care neconformitatile identificate anterior au fost corectate;
verificarea functionalitatii SMC precum si identificarea posibilitifilor de imbunatitire a eficacitatii

SMC al universitatii. Auditul intern este un instrument de management prin intermediul ciruia se

evalueaza punctele tari si punctele slabe ale SMC stabilit in cadrul institutiei. Caracterul
independent al auditului intern dd siguranta obtinerii dovezilor obiective care si demonstreze
eficacitatea si eficienta SMC.
Auditurile interne se efectucaza la intervale planificate prin Programul anual de audituri interne,
luind in considerare starea si importania proceselor si zonelor care vor fi audiate, precum si
rezultatele auditurilor precedente, pentru a determina daca SMC:

» este conform cu modalitatile planificate, cu cerintele standardului adoptat si cu cerintele

SMC stabilit in cadrul organizatiei;

» este implementat si mentinut in mod eficace.
Planificarea auditului se face in functie de natura si de importania activitdtii supuse auditirii,
personalul care-l efectueaza fiind independent, fara responsabilita(i directe inactivitifile ce se

supun auditarii.



Rezultatele auditurilor se inregistreaza in Rapoarte de audit si se aduc la cunostinta responsabililor
functiilor implicate. Entitatea auditata, prin personalul de management responsabil in zona,
propune acfiunile corective ce vor fi intreprinse. Actiunile auditului de urmarire verifica si
inregistreaza implementarea si eficacitatea actiunilor corective intreprinse. Rezultatele auditurilor
interne fac parte integrantd din datele de intrare ale activitatilor de analiza efectuati de
management $i de imbunatagire continud.
Monitorizarea si masurarea proceselor
In Institutul de Relatii Internationale din Moldova se va asigura imbundtatirea continua a
calitagii procesului de activitate, ca esentd a vietii universitare prin activitati sistematice de evaluare
periodicd. Pentru monitorizarea $i masurarea proceselor identificate (managementul activitatilor si
al resurselor, realizarea proceselor de activitate, etc.), factorii de decizie au avut in vedere
imbunatafirea continud i planificarea acestora in acord cu viziunea i obiectivele strategice ale
organizatiei.
Masurarea i monitorizarea proceselor se realizeaza in paralel cu misurarea si monitorizarea
performantei calitafii, care se face in vederea:
» identificarii modalitatilor de masurare corespunzitoare proceselor institutiei;
» slabilirii masurii in care obiectivele calititii sunt indeplinite;
» inregistrarii datelor si rezultatelor monitorizarii $i masurarii care si faciliteze analiza
actiunii corective si preventive ulterioare.
Monitorizarea §i masurarea produsului
S.C. "PROMO-SOLUTII” S.R.L. monitorizeaza calitatea serviciilor prestate citre clienti prin
examinare i promovare. Evaluarea calitatii serviciilor prestate se realizeazi prin evaluarea fiecirui
contract. Propunerea de mdsuri pentru cresterea calitafii serviciilor prestate analizate.
Implementarea acestor masuri (daca existd) se face de ctre titularul disciplinei si se verifica de
catre director
8.3. Controlul produsului neconform
Conformitatea cu aceasta prevedere a standardului 1ISO 9001:2008 este asiguratd prin
aplicarea procedurii controlul produsului/serviciului neconform, ce include toate elementele
necesare pentru satisfacerea cerintelor stabilite.
Pe parcursul derularii proceselor de realizare a contractelor si dupa finalizarea acestora pot fi
detectate neconformitati, ce nu pot fi inliturate imediat, cum ar fi:

= Neconformitati in procesul montarii;




» Neconformitati indicate de beneficiar / angajator S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L
{ine sub control produsul / serviciul neconform, utilizand metode concrete de identificare si
solutionare a neconformitatilor. Identificarea produsului / serviciului neconform care poate apérea
in procesul de prestare a serviciilor se realizeaza pe parcursul etapelor de monitorizare a proceselor.
Indiferent de etapa la care se depisteazd produsul / serviciul neconform se identificd prin
documente specifice. In baza documentelor primare de identificare conducétorii de subdiviziuni
duc evidenta si poarta responsabilitatea pentru analiza neconformitdtilor din subdiviziunile
subordonate, in scopul detectdrii si solutionarii problemelor in domeniul calitéii.
Rezultatele analizei se utilizeaza de catre responsabilii de procese pentru a stabili modalitagile de
tratare a produsului neconform.
Responsabilii de procese initiaza actiuni corective in vederea indepértérii cauzelor care au generat
neconformitatile grave sau repetitive. Rezultatele procesului de control al produsului / serviciului
neconform se analizeazd si pe parcursul auditurilor interne in conformitate cu prevederile
procedurii auditul intern.
Pe parcursul procesului de activitate pot fi primite reclamatii de la beneficiari sau exprimate
nemuliamiri privind sistemul de lucru al S.C. “PROMO SOLUTII” S.R.L., comportamentul
angajatilor.
Reclamatia este analizata de toti factorii implicati, iar in rezultat se decide daca reclamatia este
intemeiatd sau nu. In cazul in care existd neclaritati asupra reclamatiei, se decide in comun cu
beneficiarul obiectivitatea acesteia.
Daca reclamatia este intemeiata se inifiaza o actiune corectiva.
8.4. Analiza datelor
Conformitatea cu aceastd prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd prin aplicarea
procedurii imbundtdfirea continud, ce include toate elementele necesare pentru satisfacerea
cerintelor stabilite.
Rezultatele analizei datelor sunt utilizate in cadrul Analizei din partea managementului S.C.
“PROMO SOLUTII” S.R.L in scopul planificarii imbunatétirii continua.
8.5. Imbunititirea SMC
IMBUNATATIRE CONTINUA
Conformitatea cu aceasta prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd prin aplicarea
procedurii imbundidfirea continud, ce include toate elementele necesare pentru satisfacerea

cerintelor stabilite.




S.C. “PROMO-SOLUTII” S.R.L. a adoptat si utilizeazd urmitoarele modalitati de modificare si
imbunatatire continua a Sistemului de Management al Calitatii:

» Implementarea propunerilor de imbunitigire inaintate de angajafii S.C. “PROMO
SOLUTII” S.R.L;

» Analiza datelor;

» Instruirea personalului;

» Mentinerea i perfectionarea documentatiei Sistemului de Management al Calitatii;

~ Auditurile interne ale SMC;

» Actiuni corective si preventive:;

» Analiza din partea managementului;

» Stabilirea politicii si ajustarea obiectivelor in domeniul calitdtii pentru perioadele

urmatoare.

Actiuni corective
Conformitatea cu aceastd prevedere a standardului ISO 9001:2008 este asiguratd prin aplicarea
proceduril acfiuni corective, ce include toate elementele necesare pentru satisfacerea ceringelor

stabilite.

Actiunile corective sunt menite sd elimine cauzele neconformitétilor, defectelor, deficientelor sau
a altor situatii nedorite existente, consemnate in:

~ registre si rapoarte de neconformitate:

» rapoarte de audit intern;

» reclamatii si sesizari ale beneficiarilor, inclusiv referitoare la calitatea serviciilor.

Actiunile corective pot fi inifiate de catre auditori, responsabilii de procese, D.M.C..
Amploarea actiunilor corective depinde de importanta problemelor si riscurile existente. In cazul
depistarii unei neconformitati. D.M.C. in comun cu responsabilii subdiviziunilor implicate,
examineaza cauzele aparitiei neconformitatii si evalueaz probabilitatea aparitii ei repetate. Daci
este necesar, modifica / completeazd cauzele indicate initial, pentru a le defini mai complet.
In cadrul examinarii se scot in evidentd si se analizeaza neconformitatile care au o origine comuna,
sunt repetabile sau conduc la nerespectarea cerintelor beneficiarului.
La determinarea cauzelor aparitiei neconformitatilor se analizeazi, dupd caz, particularitatile
serviciului prestat, documentatia tehnica, procesele de executie, inregistrarile SMC, procedurile de
lucru specifice, eficienta instruirii personalului, starea echipamentului etc. In rezultat se determini

cauza fundamentald care a generat neconformitatea.




Datele referitoare la actiunile corective initiate, eficienta realizarii lor si cauzele care au condus la
apari{ia neconformitatilor/incidentelor/reclamatiilor sunt analizate statistic
Datele relevante pentru identificarea neconformitatilor potentiale sunt obtinute din:
» datele de analiza a necesitatilor si a satisfactiei clientilor;
» datele de iesire de la analiza cfectuatd de management;
» clementele de iesire de la analiza datelor, date de masurare a proceselor; » inregistrarile
relevante ale SMC, rezultate ale autoevaluarilor.
Analizele si identificarea cauzelor potentiale ale neconformititilor se efectueazi anual si atunci
cind este nevoie la toate nivelurile, de catre Directia Managementului Calitatii S.C. “PROMO-

SOLUTI™ S.R.L. (Director-Director Tehnic-conducatorii de subdiviziuni)
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