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Adoptarea unui sistem

Zidarulu
perfonnantei S
Potentialele b
- capabilitatea de

cerintele legale §i reglementate a
- facilitarea oportunitatii de crestere a satisfactiei clientului;

- luarea in considerare a riscurilor si oportunitafilor asociate contextului i objectiy |
€10 salg

Principiile managementului calitétii sunt:

. Abordarea pe baza de proces implici definirea si gestionarea sistematica a proceselor:
mte.rfclcﬁunilor dintre ele, astfel incit sa se obfind rezultatele intenionate in conformuta
p'oh]tnc‘a referitoare la calitate si cu directia strategica, ale organizatiei. Managementul procs
:e;?z:]:;u:m;:ﬁar‘lsa’f‘b]UI sau poate fi realizat utilizand ciclul PDCA (metoda de¢

vitdfilor de management, original din engleza Plan Do Check Act)©

concentrare gen, .»
eral a . @ anldis
g 4 pe gindirea pe bazi de risc care vizeazd beneficiered de avan®

oportunitaj si '

portunitaii si prevenires rezultatelor nedorite
Apli 1 |

Plicarea abordarii pe bazs de proces int
A ; ntr-

- Infelegerea cer;
cerin '

telor i respectarea consecventd a acestora,

- luarea i '
In consider;
are , : 3 ;
@ proceselor din punct de vedere al valorii adaugate

= reallzarea .
efe .
ctivy g performan;ei proceselor:
b

- imbunatagire
a procese
lor pe baza evaluarii datelor si informafiilor.

1. GENER.\LITI\TI

de managel
Arta Zidarului SRL),  care pog, b

nent al calitafii este o decizie Stfateg-
]Ca aCOm ..

Panie; A,

uta

i SRL (in continuare
baza solida pentru initiat
Wative de dezyq)

la imbunététil

eneficii pentru organizajie:

a furniza in mod consecvent serviciile care satisfac g
cle C\iem
ului

plicabile;

capabilitatea de a demonstra conformitatea cu cerinfele specificate,

orientarea catre client;

leadership;

angajamentul personalului;
abordarea pe bazd de proces,
imbunitatirea;

luarea deciziilor pe baza de dovezi;

managementul relatiilor cu parile interesate.

organizy:

. STiati mqitel
un sistem de management al calitati ¢




ULy MANUALUL SISTEMULUI
NT ' DE MANAGEMENT
AnTﬁ ZIDARULU
2. REFERINTE NORMATIVE
el Ar
Inatgir SR EN ISO 9001 : 2015. Sisteme de management al calitafii. Cerinie.
bila. | SR EN ISO 9000:2015. Sisteme de management al calitétii. Principii fundamentale i vocabular
SM SR EN ISO 14001:2016 Sisteme de management de mediu. Cerinfe cu ghid de utilizare.
Cntului SM ISO 45001:2018 Sisteme de management al sinatatii $i securitafii ocupaionale. Cerine si
indrumari pentru utilizare.
SM EN ISO 50001:2019 Sisteme de management al energiei. Cerinte si ghid de utilizare
lor sale SM ISO 50004:2020 Sisteme de management al energiei. Ghid pentru implementarea,
intretinerea si imbunitifirea unui sistem de management al energiei conform ISO 50001
MSM - Manualul Sistemului de Management al Arta Zidarului SRL
PS 06-01 Procedura sistemului de management riscuri §i oportunitati
HG Nr. 95 din 05-02-2009 pentru aprobarea unor acte normative privind implementarea Legii
securititii 1 sinitafii in munca nr. 186-XVI din 10 iulie 2008
Alte Cerinte legale si alte cerinte aplicabile
3. TERMENI SI DEFINITII
Pentru scopurile acestui document se aplici termenii si definiiile din SM SR EN ISO
9000:2015.
selor §i
mitate | 4. CONTEXTUL ORGANIZATIEI
rocesel 4.1. Intelegerea organizatiei si a contextului in care activeaza
anizare Compania Arta Zidarului SRL a fost infiin{ata in anul 2008 in conformitate cu extrasul din
ct) cu registrul de Stat al persoanelor juridice nr. 33481 din 10.08.2022 cu numdrul de identificare de
;antaje stat si codul fiscal nr. 1008605005403. Rechizitele companiei sunt prezentate in formularul cu
acelas nume, cod: F-MSM-4.1)
ite: Compania Arta Zidarului SRL este o entitate care isi desfasoara activitatea in conformitate

cu legislatia in vigoarea. Oferim clientilor nostri confortul, experienta §i posibilitatea de a alege
calitate de inalti performanta, datoritd unui sistem de management bine dezvoltat, pe prim plan
se pune accent pe personalul de specialitate, pentru ai face pe clinti sd se simtd mai fericifi, mai
siguri in activitatile zilnice dezvoltate de catre compania noastra.

Organizatia a determinat aspectele externe i interne relevante pentru scopul si direcfia sa
strategica si care influenfeazi capabilitatea sa de a realiza rezultatele intentionate ale sistemului

sau de management al calittii.

Cod: MSM-Arta Zidarului Versiunea 3.0 Data: 01122022 | Pag.:5/27
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Aspectele interne sunt:

otiei de a satisfac
| -capabilitatea organizafict de a satiste

e cerintele clientului,

-competeniele personalulut,
-infrastructura din dotarc,
Aspectele externe sunt:

-ceringele legale aplicabile,

_ceringele specificate de clientt,

SO iului de activitate, mediul social §i economic gy 1
-competifia pe plata domeniulu iy la‘
international cdt §i national, regional sau local.

Organiza{ia monitorizeaza §i analizeazi informatiile despre aceste aspecte externe si it ﬁ

4.2. intelegerea necesitatilor si asteptirilor partilor interesate

Datorit efectului lor, sau efectului lor potential asupra capabilitdfii organizatiei de a fumy
consecvent servicii care satisfac cerinfele clientului si pe cele legale s reglementate aphcn{i
organizatia a determinat: 1

> pariile interesate relevante pentru sistemul de management al calititi, proteq

mediului, sdnattii i securitdtii ocupationale (clienti, furnizori, autontit), |

» cerinfele acestor parfi interesate care sunt relevante pentru sistemul de 'nanaéc'nczl

calitafii, protectiei mediului, sdnatatii §i securitdtii ocupationale. "i
i
Arta Zidarului SRL, a determinat partile interesate relevante pentru sistemul de managen
integrat calitate-mediu-sso si cerintele acestora - clientii, utilizatorii finali, furnizon de ma
prime, materiale §i servicii, organizafiile ce isi desfasoard activititatea in proximitatca 30““;
Arta Zidarului SRL, autoritafile locale, angajafii intreprinderii, mass-media. {

i

In acest scop organizatia a luat in considerare: |
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Cen'n;ele contractuale provenite de la clienti gi alte pargi interesate;
a a N P ¥ - . . 5 %
) Pll;dfea standardelor nationale si ale sectoarelor industriale; !:
COD 1§ ¢ v B 9 = 2 i . i
Jormarea cu cenngele relevante legale si de reglementare; |
* deciaile organizaiei; el
®* sursele de | ) . orean8ii€
il nformare externe relevante pentru dezvoltarea competengelor Or E
I'myg¢ aferitos . . 5 . . . ‘
Aitle referitoare la necesitayile si asteptdrile parilor interesante.
Parfile interesate sunt: },
!
® asociati - conf. X o o |
s ies onls' bF!QH(()r M Extrasului din Registrul de stat al persoanelor juridic® |
s 3 ponsabtli de proces —numgrul ge persoane; /
* chienti - persoane fizice si iy |
ne fi e
o fumizori — cop 121C€ 1 juridice, institutii de stat; inament & wa_:
utilaj: Panut furnizoare de materiale de constructii, de €™ ‘
b

Cod- MM A s i
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| e autorititi de reglementare — Ministerul Infrastructurii $i Dezvoltirii Regionale, Agenfia
| de Supraveghere Tehnicd, Inspectoratul Ecologic de Stat;

companii concurente;

organizatiile din apropiere;

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

organisme de certificare/de acreditare.

Organizatia monitorizeaza §i analizeaza informatiile despre aceste parti interesate si cerinele lor
relevante prin implementarea formularului Pdryi interesale, cod: F-MSM-4.2.

\ 4.3. Determinarea domeniului de aplicare al sistemului de management

Sistemul de management al calititii implementat in organizatie se referd laactivitatea:

Lucrari de constructii a cladirilor rezidentiale si nerezidentiale. Lucrari de demolare a
constructiilor si pregitire a terenului. Lucriri de instalatii electrice, apeduct si canalizare,
lh incalzire si aer conditionat. Lucrari de finisare, invelitori, sarpante, terase la construtii si alte
! lucrdri speciale.
4 Cod CAEN: 4120, 4311. 4312, 4321, 4322, seria 433, 439
lt} Executarea activititii functioneaza in baza Statutului Arta Zidarului SRL, prezentului
manualsi conform legislatiei Republicii Moldova.
ne 4.4. Sistemul de management si procesele sale
te in cadrul realizarii sistemului de management al calitdfii sunt identificate procesele,
A succesiunea si interacfiunea acestora; sunt determinate criteriile §i metodele necesare pentru
functionarea proceselor §i sunt asigurate resursele si informatiile necesare. Aceste procese sunt
monitorizate si masurate si rezultatele obinute sunt utilizate pentru imbunatifirea proceselor.
Procesele externalizate care pot influenta calitatea serviciilor se referd la Servicii deservire
tehnicd auto si Servicii asigurare a compatibilitatii a stafiilor de lumini, internet, telecomunicafii.
Controlul proceselor externalizate se face prin reglementiri contractuale si alte cerinte convenite
i6i1 intre parti.
| Legatura si interactiunea dintre procese sunt prezentate in Schema proceselor, cod: F-MSM-
4.4.
5. LEADERSHIP
5.1. Angajament leadership
uct Managementul de Ia cel mai inélt nivel si-a luat angajamentul pentru:

- N di NACONA At T i el YVarchiinana 2 N Natas N1 12 2029 I Pag.:7/27
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cerintele sistemului de management,
procedura de sistem PS-09-01);

sistemulul de management;

incheierii contractelor i sunt transpuse in cerinfe §i documentate intr-o forma care asig

indeplinirea intocmai ale acestora in domeniile implicate.

cregterii satisfactiei clientului si sunt analizate intr-un mod reglementat, cu ocazia conmodl

efectuate pe parcursul proceselorsi cele finale, iar rezultatele sunt acceptate numai if

care aceste cerinfe sunt indeplinite in intregime,

referitoare la calitate prevede ca:

calitatii.

«CU NOIPO‘Ian‘TRUIVIlTOﬁlIl' \
atca sistemului de managem o

L -ficacit
spunderii pentru cficac Mt (vezj
]

referitoare la( alitate, € od: F=-MSM 5.1), | o b
ivele referitoare la calitate sunt stabilit .
eclive — .

- asumarca Tl

. asigurarca ci politica gi obi
ent g1 sunt compatibile cu contextul i directia strategica ale organimﬁei; *

managem ' . oL
arii pe bazd de proces 3! a gandirii pe baza de risc (vey; Proceg
‘fi

- promovarea abord
sistem PS-06-01);

- asigurarea ci resursele necesare pentru sistemul de management sunt disponib:le-

- comunicarea importanfei unui management eficace al calitatii si a Conformyg

- asigurarca ca sistemul de management al calitafii obfine rezultatele intentiong, )

- angrenarea, directionarea $i susjinerea persoanelor pentru a contribui la eficacy

- promovarea imbundtatirii continue,

- sustinerea altor roluri de management relevante.

5.1.2. Orientarea catre client

Asteptarile si cerinfele clienfilor sunt clarificate cu ocazia injelegerilor intre #

Indeplinirea intocmai a cerinelor clientilor si a legislatiei aferente sunt asigurate in %4

cad

5.2. Politica

Managem . o ; . : ot
gementul de la cel mai inalt nivel prin stabilirea, implementarea §i menginerea?

-esfe ac{ecvata Scopului i contextului organizatiei si care sustine directia s3 strtegl®
-?Sl?’ur a un cadr U pentru stabilirea obiectivelor referitoare la calitate;
'Tncluje Un angajament pentru satisfacerea cerinfelor aplicabile;

inelude un angajament pentru indeplinirea obligatiilor sale de conformare,

-include un : emeﬂt
angajament pentry imbunitifirea continui a sistemului de manis

e

Cod: MSM-Arta Z; - /I%
a Zidarulyj 72,2022 5
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a Politi

Politica referitoare la calitate este:
- disponibila i mentinuta ca informafie documentata,
- este comunicatd, infeleasa si aplicatd in cadrul organizatiei,

- este disponibild partilor interesate relevante, dupd caz.

YT

Managementul de la cel mai inalt nivel asigurd ci responsabilitifile $i autoritafile pentru
rolurile relevante sunt atribuite, comunicate gi intelese in cadrul organizatiei prin procedura de

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

Managementul de la cel mai inalt nivel a desemnat responsabilitéti si autoritdi pentru:

- a se asigura cd sistemul de management al calititii se conformeazi cu cenniele
standardelor de referinti;

- ase asigura cd procesele furnizeazi elementele de iegire intentionate;

- raportarea, in special citre managementul de la cel mai inalt nivel, referitor la
performanta sistemului de management al calitatii si la oportunititile de imbunatatire;

- ase asigura cd orientarea citre client este promovata in intreaga organizafie;

- a se asigura ci este menfinuta integritatea sistemului de management atunci cand sunt

planificate si implementate schimbari in sistem.

6. PLANIFICARE

6.1.1. Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor

Organizatia a determinat riscurile $i oportunitdjile care necesitd a fi tratate (vezi procedura

de sistem PS-06-01) pentru:

- ada asigurari c4 sistemul de management al calitatii poate obtine rezultatele intentionate,

- acreste efectele dorite;

- aprevent sau a reduce efectele nedorite;

- arealiza imbundtitirea continua.

Organizatia a planificatactiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor a determinat modul de

integrare gi implementare $i evalueazi periodic eficacitatea acestor actiuni.

6.1.2. Obligatii de conformare

Obligatiile de conformare identificate sunt stipulate in: autorizatii, legislatie si alte ceringe

aplicabile, inclusiv contractuale.

B e~ N oriiman 20 Data- A1 17 3007 1 Pac:0/97
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periodic eficacitatea

relevante necesare sistemulut

Obicctivele calitafii sunt:

urmatoarele informatii:

management.

procedura de sistem cod: PS-09-03.

numeste res 11 '
$ ponsabilii, stabileste termene $1 indicatori de performanta.

e NOI rortl! ll‘Nﬂ‘l

ni pentru tratarca obligatiilor sale de conformare " "
' 3

Y

Organizafia a planificat acfiu

acestor acfrunt.

ificarea realizérii lor

6.2. Obicctivele calita(ii gi plas “
oarc la calitate pentru functii, nivelyr ;

1za(l abili ofent
Organizafia a stabilit obtective rel N

de management.

tica referitoare la calitate si mediu;

a) consecvente cu poli . |
controlul pericolelor care pot afecta sanatatea si secuny

b) identificarca preventiva si
ocupationala;

¢) asigurarea continua a accesu

d) asigurarea conditiilor adecvate de

e) prevenirea incidentelor de munca;

f) respectarea cerintelor legale in domeniul sanat

g) sunt masurabile;

h) iau in considerare cerinte aplicabile;

i) sunt relevante pentru conformitatea produselor/serviciilor pentru cregterea satisiag
clientulu;

j) sunt monitorizate permanent,

k) sunt comunicate angajatilor, $i

1) sunt actualizate, dupa caz.

La formularea obiectivelor specifice pot fi luate in considerare, dupi cum este apid

lui la instruire pentru angaj ati;
munca pentru toti angajatil;

atii si securitatii ocupationale.

= obiective generale §i strategia de dezvoltare a firmei,

. mv_elul de realizare a obiectivelor in perioada anterioara;

» cerinte referitoare la proces / serviciu,

. . . . . . . . . * &

: ffnn;f legal; §'fje reglementare aplicabile serviciului oferit clientilor. ;
tadiul indeplinirii acestor obiective este analizat cu ocazia analizel efectuid,

|

Obiecti P ) 5
lectivele calitafii sunt documentate in urma analizei efectuate de managemcntq

|

In Planificarea obiectivelor organizafia stabileste:

a) ce se va face;
b) ce resurse vor fi necesare;
¢) cine va fi responsabil: ,
d) cand se va finaliza; ,
o e()i cum se vor evalua rezulatele
and se planifica obiectivele Managementul de top determina ce trebuie facut alo

carest

Organizatia mentine |
INneg 1 s L
I nformayii documentate referitoare la Obiectivele calitéfil.

Cod: MSM-Arta Zidaruluj

Versiunea 3.0
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6.3. Planificarea schimbarilor

Atunci cand organizatia determina necesitatea de schimbare a sistemului de management,
schimbirile se efectucazi in mod planificat.

Organizatia ia in considerare:

- scopul schimbarilor si consecinfele potentiale ale acestora,

- integritatea sistemului de management,

- disponibilitatea resurselor;

- alocarea sau realocarea responsabilitafilor si autoritdtilor.

Deciziile privind schimbarile sistemului de management al calitatii se iau cu ocazia
sedintelor periodice sau la analiza managementului (vezi capitolul 9.3).

6.4 Planificarea Sinitate si Securitate in Munca

Organizatia a determinat aspectele cu privire la Sanatate si Securitate in Munca conforma cu
cerintele ISO 45001:2018 si cerintele legale din Republica Moldova, incepind cu angajarea §i
terminind cu eliberarea din functie, prin procedura de sistem PS-06-02.

6.5 Planificarea monitorizarea de mediu

Organizatia a determinat aspectele cu privire la monitorizarea mediului si situatii de urgenta
conforma cu cerintele ISO 14001:2015 si cerinele legale din Republica Moldova prin procedura

de sistem PS-06-04.

6.6. Managementul Energiei

Managementul energiei este documentat in procedura de sistem PS-06-03 care este

conforma cu cerintele ISO 50001:2018 si cerinfele legale din Republica Moldova.

7. SUPORT
7.1. Resurse
7.1.1. Generalitati
Organizafia a determinat §i a pus la dispozifie resursele necesare pentru stabilirea,
implementarea, mentinerea gi imbunatairea continud a sistemului de management al calitafii.
Organizatia a luat in considerare:
- capabilitatile si constrangerile referitoare la resursele interne existente;
- ce este necesar si se obfind de la furnizorii externi.
7.1.2. Personal

Prin politica de resurse umane a Arta Zidarului SRL se urmireste ca intreg personalul
firmei care efectueazi activititi care influenjeaza conformitatea cu cerintele referitoare la
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Determinarca competenfei necesare

Conducerca socictafii este preocupatd permanent de asigurarea competenteoy e,

pentru personalul firmet.

La stabilirea necesarului de competentd s¢ 1au in Ca]c‘f' C?””tde de competents a,
anticipate, plecand de la competentele deja existente In organizatic.

Stabilirea pe baze reale a necesarului de competentd are in vedere urmétoarele:

- solicitari viitoare referitoare la planuri §i obiective operationale si strategice;
- anticiparea necesititilor de inlocuire a fortel de munca,

- schimbari ale proceselor firmei;

- evolutia organizatoricd a firmei i a tehnologiilor suport;

- cerintele legale si de reglementare aplicabile firmei.

Conducerea Arta Zidarului SRL se asigurd de disponibilitatea competenieior 2
prin:

* evaluarea gi selectarea personalului la angajare, in functie de proceseie ¢
desfasoard in societate;

* instruirea personalului.

Evaluarea i selectarea personalului la angajare se face in funcfie de newst
competenta pentru postul respectiv.
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Infrastructura din organizatie include:

- cladin g1 utilitagi asociate;

- echipamente/utilaje, inclusiv hardware si software;

- resurse;

- tehnologie informationala si de comunicatii.

7.1.4. Mediu pentru operarea proceselor

Managementul organizatiei a determinat, a pus la dispozifie §i mentine mediul necesar

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

- nediscriminare,

- atmosferd calma, fard confruntiri;

- reducerea stresului,

- prevenirea epuizirii,

- temperaturd, caldurd, umiditate, iluminare, aerisire, igiena, zgomot — adecvate
activitatilor prestate.

7.1.5. Resurse de monitorizare si masurare

Managementul organizatiei a determinat §i a pus la dispozitie resursele necesare pentru a se
asigura rezultate valide i de incredere atunci cind, pentru a verifica conformitatea produselor cu
cerinfele, este folositd monitorizarea sau masurarea.

Organizatia se asigurd cd resursele puse la dispozifie sunt:

- adecvate pentru tipul specific de activitdfi de monitorizare i misurare care se efectucazi;

- mentinute pentru a se asigura continua lor adecvare cu scopul urmarit.

Organizatia a determinat metode de evaluare si nregistrare privind validitatea rezultatelor
masurérilor anterioare atunci cind echipamentul este gisit neconform cu cerinfele. Sunt
intreprinse actiuni adecvate asupra echipamentului gi a serviciului afectat §i se mentin inregistrari
referitoare la rezultatele verificarii.

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

Intreprinderea mentine Procedura de Sistem PS-07-03 - Infrastructurd Echipament §i
mijloace de mdsurare

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

Sunt pastrate informatii documentate ca dovada a adecvarii resurselor de monitorizare §i
masurare.
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intentionat, organizatia determind dacd validitatea masurarilor anterioare a foq infl,
negativ §i intreprinde actiuni, dupi caz.

7.1.6. Cunostinte organizationale
Managementul organizatiei a determinat cunostiniele necesare pentru operarea pr.
sale §1 pentru realizarea conformitatii produselor. Aceste cunostinte sunt mentinute gi %
dispozitie atit cat este necesar. Atunci cand se abordeaza necesititile si tendintele de schyr

organizaiia ia in considerare cunostintele sale curente si determina modul in care sa obtind ;

acceseze orice cunostinte suplimentare necesare precum i actualizirile cerute.
Cunostintele organizationale se pot baza pe:

- Pproprietatea intelectual;

- cunostinte obtinute din experienta;

lectii Invatate din esecuri $1 din proiecte de succes;

captarea §1 impartasirea cunostintelor s experientelor nedocumentate:

rezultatele Imbunatatirilor proceselor, produselor $1 serviciilor;
standarde, surse academice, conferinte,

obtinerea de cunostinte de la clienti say furnizori externi.

7.2. Competenta

Managementul organizaticiprin Fisele de post;

‘ 17at161 " \ 1 - ; . t:
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- Intreprinde actiuni de dobandire competenei necesare si evalueazd

actiunilor intreprinse;
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e
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7.3. Constientizare

Managementul organizatiei se asigurd ci persoanele care lucreaza sub controlul organizatiei
sunt constientizate, prin instruiri §i comunicari, referitor la;

- politica referitoare la calitate,

- obiectivele relevante referitoare la calitate;

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

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

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

proceduar de sistem PS-07-02).

7.4. Comunicare

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

Modalitatile de comunicare interna stabilite de organizatie sunt:

- sedintele operative, convocate cel putin o datd pe siptimana de catre Administrator, la care
participi cel puin, Serviciul Financiar — Economic, Resurse Umane, Sectia Logistica st
management intern.

- sedinta periodicd a managementului, convocatda de Administrator, in care se verifica
rezolvarea sarcinilor scadente, se analizeaza problemele curente si informatiile pnvind relapile
cu clientii, reclamatiile, sarcinile pe perioada urmdtoare §i repartizarea acestora, realizarea
obiectivelor, precum si analiza §i evaluarea auditurilor interne efectuate de la ultima sedintd.
Participa responsabilii de procese §i, dupa caz, alte persoane convocate. Persoanele convocate
mentin inregistrari privind deciziile luate, sarcinile, responsabilitagile §i termenele stabilite.

Alte mijloace de comunicare interna:

- telefoane, afigari,

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

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

7.4.2. Comunicare externa

Ca modalitati de comunicare externd, Administrator a decis:

e pirtile interesate sunt informate privind funcfionarea sistemului de management al

calitatii si de Politica referitoare la calitate ale organizatiei,
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alte informatii legate de funcfionarea sistemului de management al calitatii.

7.5. Informatii documentate

Sistemul de management al calitatii contine informatiile documentate cerute de stap,
ISO 9001:2015, 1SO 14001:2015, ISO 45001:2018, ISO 50001:2018 precum si infoﬁ
documentate necesare functionarii eficace a proceselor, cum sunt:

- documente externe,

- documente interne,

- Manualul calititii,

- Procedurile de sistem,
- Instructiuni de lucru, dupi caz,
- Inregistrari (de exemplu formulare completate).

Manualul Calititii elaborat in cadrul organizatiei include:

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

proceduri de sistem documentate sau referiri la acestea,

procesele sistemului de management si interactiunile dintre acestea.

Gestionarea Manualului calititii este documentat in procedura de sistem PS-07-05.

Documentele interne sunt elaborate, analizate si aprobate de citre functiile dese
inainte de emiterea lor, pentru a confirma ¢ sunt adecvate scopului pentru care sunt ¢l
Pentru prevenirea utilizarii documentelor nevalabile si/sau perimate sunt stabilite modalitil

difuzare a documentelor valabile si retragere a celor nevalabile, distrugere sau arhivad
documentelor perimate. |
Gestionarea documentelor interne este documentats in procedura de sistem ps-07-03. |
Prin respectarea reglementirilor referitoare 1a informatiile documentate de provemc
externd se asigurd identificarea i difuzarea controlatd a versiunilor valabile ale 3Ceswm
definite responsabilitaile legate de gestionarca $1 urmdrirea valabilitatii.

3 il
Informatiile documentate care se considerj n &

inregistrdri  sunt stabilite 1 T
Manualului calitatii, respectiv in procedurile de sistem si sunt men{inute pentru furniz?

m
ale conformitdtii cu cerintele stabilite $1 pentru a demonstra functionarea eficace 2 siste

e
management. Inregistrarile sunt mentinute astfel incat acestea sunt lizibile, 1dentlﬁ‘3ﬁbll

aifi
regasite cu usurintd. Reglementarile referitoare la controlul necesar pentr o
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depozitarea, protejarea, regasirea, durata de pastrare si eliminarea inregistrarilor este reglementat
in procedura de sistem PS-07-05.

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

capitolele aferente procedurilor de sistem.

8. OPERARE

8.1. Planificare si control operational

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

¢ sunt definite obiectivele calitatii si cerintele pentru produs,

e procesele, metodele si resursele specifice necesare realizirii produselor sunt stabilite
astfel incat si asigure respectarea cerinfelor specificate §i a legislafiei in vigoare, respectiv
satisfacerea cerintelor clientilor,

e sunt stabilite §1 asigurate metodele §i mijloacele de verificare, monitorizare si de control
specifice, precum si criteriile de acceptare ale acestora,

e sunt menfinute informatii documentate necesare pentru a dovedi ci procesele satisfac
cerinele (vezi capitolul 7.5. al Manualului calitatii §i capitolele 6 si 7 al procedurilor de sistem).

Identificarea i reglementarea proceselor s-a realizat prin elaborarea sistemului de
management. In cazul in care este necesard modificarea proceselor sau reglementarea unor
procese noi acestea sunt efectuate §i implementate conform reglementirilor de mai sus si luind
in considerare cerintele planificarii.

8.2. Cerinte pentru serviciile Arta Zidarului SRL

8.2.1. Comunicarea cu clientul

Cerintele privind comunicarea cu clientii sunt reglementate dupd cum urmeaza:

* furnizare de informaii referitoare la servicii, descrise in Procedurile Tehnice De
Executie;

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

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

* masurarea gradului de satisfactie a clientilor, conform procedurii de sistem PS-09-01.
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8.2.3. Analizarea cerintelor pentru servicii

fnainte de angajamentul organizafiei de a furniza produsul clientului (la ofertare, accer
contractului/comenzii sau a modificarii acestora) a elaborat procedura PS-08-02 si se asigur

- cerinfele clientului si ceringele referitoare la produs sunt definite,

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

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

Acceptarea solicitarii clienfilor poate avea loc numai in cazul in care analiza p

capabilitatea organizatiei de a furniza produsele solicitate a avut un rezultat poziuy.

mentinute informatii documentate adecvate care asigurd documentarea analizei §i @ acqd
care se impun in urma efectudrii analize:. |

8.2.4. Modificari ale cerintelor pentru servicii

Modificarea contractelor clienilor poate avea loc numai dupa o analiza prealabild et
conform celor prescrise mai sus. In vederea realizarii cerinfelor convenite cu clienft.

confirm i iv i : : . o
irmarea comenzii, respectiv incheierea si modificarea contractului, se asigurd ¢@ aoest

fie transmise tuturor functitlor implicate.

Reglementénle r ] e ;
5 eferitoare la modificarea cennfelor sunt stabilite in contract.

8.3. Proiectarea si dezvoltarea serviciilor
Activitatea de proi ‘
proiectare, nu este dezvoltata de compania Arta Zidarului SRL- oy

unct este Scris pent ~
P pentru a respecta ordinea punctelor din standardul 1SO 90()[:2015-
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8.4. Controlul procesclor, produsclor si serviciilor furnizate din exterior

8.4.1. Generalitagi

Organizafia se asigurd ci procesele, produscle si serviciile furnizate din exterior sunt
conforme cu cerinfele iar controalele care urmeazad sd fie aplicate proceselor, produselor si
serviciilor furnizate din exterior sunt determinate.

Prin procesul de aprovizionare Arta Zidarului SRL se asigurd cd produsele sau serviciile
achizifionate sunt conforme cu necesitatile firmei §i conditiile specificate in documentatia de
aprovizionare.

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

Controalele se aplica:

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

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

organizagiei,

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

Inainte de angajarea unui furnizor potential §i periodic (cel putin o datd pe an), Arta
Zidarului SRL evalueazd capaciatea acestor furnizori de a pune la dispozitie cu consecventa
produse/servicii de calitate, precum este descries in Procedura de Sistem PS-08-04.

8.4.2  Tipul si amploarea controlului

Produsele aprovizionate de firmd sunt verificate pentru a se asigura cd acestea satisfac
cerintele specificate. In situatiile in care se considerd oportun, prin contractele de aprovizionare
se precizeaza condifiile de verificare a produselor la furnizori, precum $i metodele de ehiberare a
produselor respective, dupi ce s-a constatat indeplinirea condifiilor specificate.

Toate produsele aprovizionate sunt verificate la intrarea in societate.

Persoana responsabila analizeaza documentele de insofire a produselor $i efectucaza:

- identificarea produsului aprovizionat,
- receptia cantitativ;
- receptia calitativd prin efectuare de verificdri, incercari etc. (metodele sunt in functie

de tipul produsulut).

8.4.3. Informatii pentru furnizorii externi

Organizatia se asigurd de adecvarea cerinfelor inainte de comunicarea lor cétre furnizorul

extern.
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organizatie;
- activitaile de verificare sau validare pe care organizafia, sau clientul e, intention,.

e realizeze in locatiile furnizorilor externi.

8.5. Furnizare de produse

8.5.1. Controlul furnizarii de produse

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

- disponibilitatea informatiilor documentate care definesc (procedura de sistem PS-7
- caracteristicile produselor care urmeaza si fie livrate ;

- rezultatele care urmeaza sé fie obtinute;

-

disponibilitatea si utilizarea resurselor de monitorizare si masurare adecvaie (&
capitolulu 7 din prezentul manual);

- implementarea activitatilor de monitorizare si masurare. in ctape corespunzatoarc,:
a verifica daca au fost indeplinite criteriile pentru controlul proceselor sau elementelor &

precum si cntenile de acceptare pentry produse (procedurile de sistem PS-09-01);
- utthzarea infrastructurii cores T
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Organizatia a identificat stadiul elementelor de iesire referitor la cerintele de monitorizare §i
mdsurare, pe tot parcursul procesului de productie.
Organizatia controleazi identificarea unicd a elementelor de iesire atunci cand trasabilitatea

este o cerintd i pastreazd informatii documentate necesare pentru a permite trasabilitatea.

8.5.3. Proprietate care apartine cliengilor sau furnizorilor externi

Organizafia trateazi cu grija proprietatea care apartine clientilor (de exemplu proprietatea
intelectuald §i date personale) pe perioada in care aceasta se afla sub controlul organizatiei sau
este utilizatd de organizatie.

Organizatia a identificat, a verificat, protejeazi §i pune in siguranti proprietatea clientilor

sau a furnizorilor externi pusi la dispozitie pentru a fi utilizatd sau incorporatd produsele

fabricate.

|

Atunci cand proprietatea unui client sau unui furnizor extern este pierdutd, deteriorata sau se
constatd ca este inaptd pentru utilizare, organizatia informeazi acest lucru clientului sau
furnizorului extern i mentine informatii documentate referitoare la ceea ce s-a intAmplat.

8.5.4. Pastrare

Organizatia pdstreazd/arhiveazd elementele de iesire pe parcursul/la finalul livrari
produsului att cdt este necesar pentru a se asigura conformitatea cu cerintele documentelor
normative sau cele impuse de producétor, beneficiar.

8.5.5. Activititi post-livrare

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

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

- cerintele clientului (procedura de sistem PS-08-02),

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

- natura, utilizarea i durata de viafd intentionata ale produselor livrate.

8.5.6. Controlul modificarilor

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

Organizatia pastreazd informafii documentate care si descric rezultatele analizirii
modificirilor, persoana (persoanele) care autorizeazd modificarea si orice actiuni necesare care

rezultd din analiza.
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8.6. Eliberarca produsclor

Organizatia a implementata modalitagi planificate, in ctape corespunzitoare, p,
verifica dacd cenngele pentru produs au fost indeplinite.

Eliberarca produselor cdtre client nu s¢ produc inainte ca modalitatile planificate
finalizate in mod corespunzdtor, cu exceplia cazului in care s-a aprobat altfel de o 4
relevantd ¢, atunci ¢dnd este aplicabil, de client.

Organizatia pastreazd informagii documentate referitoare la eliberarea produselor
includ:

- dovezi ale conformitatii cu criteriile de acceptare;

- trasabilitatea persoanei (persoanelor) care autorizeazi eliberarea.

8.7. Controlul elementelor de iesire neconforme

Organizatia se asigurd ca elementele de iesire care nu sunt conforme cu cerintele refer
la acestea sunt identificate §i controlate pentru a preveni utilizarea sau livrarea lor neintentior

Organizatia intreprinde ac{iuni adecvate in functie de natura neconformitatii si de eft:

acestela asupra conformitatii produselor, inclusiv dupa livrare.

Conformitatea cu cerintele sunt verificate atunci cand elementele de iesire neconforme
corectate.

Organizatia pastreaza informatii documentate care:

- descriu neconformitatea;

- descriu acfiunile intreprnse;

- descriu orice derogari obfinute;

- 1denufica autontatea care decide actiunile referitoare la neconformitate.

Controlul elementelor de 1esire neconforme este reglementat in procedura de sistem V'

9. EVALUAREA PERFORMANTEI

9.1. Monitorizare, masurare, analizare st evaluare

9.1.1. Generalitati
Organizatia a determinat, conform procedurnii de sistem PS-09-01:
- ce necesita sa fie monitorizat §i masurat;

- metodele de monitorizare, masurare, analizare $1 evaluare necesare pentru a se 4
rezultate valide;

- cand trebuie efectuate monitorizarea st masurarea;
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analizate §i evaluate rezultatele monitorizarii si masurdrii,
> Orgamzatia evalueaza perf; S B ) )
pentru & | _‘lluw’ A performanta $1 eficacitatea sistemului de management si pastreazi
informatit documentate adecvate cq dovada a rezultatelor.
cate gy 9.1.2. Satisfactia clientuluj
b) 3 onform procedurii ‘ Q. 1 oroanioag o . L
aUtOrlq- C p |  de sistem PS-09-01 organizatia monitorizeaza perceptitle clientilor
" referitoare la masura in care ay fost indeplinite necesitatile si asteptarile lor. Organizatia a
Aselor q determinat metodele pentru objinerea, monitorizarca si analizarea acestor informatii.
9.1.3. Analizi si evaluare
Organizafia analizeazi si evalueazi (conform procedurilor de sistem PS-09-01 ), inclusiv
prin indicatori de performanti si tehnici statistice unde este posibil, date si informatii provenite
» referito din monitorizare §i misurare. Rezultatele analizei se utilizeazi pentru a evalua:
1tenti0mi - conformitatea produselor:
- gradul de satisfactie a clientului;
de efect gr
5 - performania si eficacitatea sistemului de management al calitatii;
{ s & A,
aforme § - dacd planificarea a fost implementata in mod eficace;
| - eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile §i oportunitagile;
| - performanta furnizorilor externi,
| - necesitatea de imbunatitiri pentru sistemul de management,
j - indeplinirea obligatiilor sale de conformare.
; Analiza §i evaluarea datelor §i informatiilor se face cu ocazia sedintei de analizd a
| . A6.08
i managementului (a se vedea procedura de sistem PS 09-03).
stem PS 9.1.4 Evaluarea conformarii
Procesul de evaluare a conformarii reprezintd modul concret in care managementul Arta
; . S : eringe.
Zidarului SRL se asigura de respectarea acestor ¢ {
Evaluarea conformarii se efectucaza:
. in actiunile intreprinse in interiorul organizajiel pentru a evalua
- intern — prn P .
S -erinfele legale g1 cu alte cennie, - . ’
confonnarea‘cu cefl ﬁiarea conformarii cu ccnn;c_lc legdle‘ cu ocazia comroﬂelor
- extern — prnn Ver toritali competente in domeniu (Agenfia de mediu, Agentia Qe
efectuate de catre a_ua Inspectoratul Teritorial de Munca etc.) sau cu ocazia
supraveghere tethA ’d on criteriile de audit pot £i incluse gi aceste cennie legale.
auditurilor externe, can
1 ii se efectucaza:
B Evaluarea internd a conformarti S | ' o
> - 1o ceringelor legale §i a altor cerinte aplicabile;
. laelaborarea initiald a listel
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activity yrocese Not,
" " critlao noud

bscris.

. bscr cerinj sau Ja icsirea de sub incidenta e,
- cu ocazia subscrl |
<are compania a su : ) e si cu alte cer |
M “&'L] &k lcv\lu'uc a conformdrni cu cerintele legale § e aply
ctodele de evalud ,

umatoarcle:

- auditul intermy
- evaluare pe baz
- analiza activitafil gistt

- analiza rezultatelor monitorizarilor;

- interviuri, _ o
- control intern pe linie de proteciic @ mgdlulul. :
Tnregistririle acestei evaludri a conformdrii cu cerinfele legale sau cu alte cerin

institutia a subscris pot consta in:

3 de raport de evaluare,

orsia inregistrdrilor specifice,

- inregistrari specifice activitatii de audit intern;

- rapoarte de evaluare completate;
- procese-verbale de constatare sau note de constatare incheiate cu ocazia cont:
interne.
Auditurile interne se desfasoara in conformitate cu prevederile proceduni audn
consemnandu-se ca obiectiv al auditului i evaluarea conformarii cu cerintele legale §i

cerinte in domeniul protectei mediului, dupd caz. In acest caz, criteriile de audit includ ¢
cerinte care se verifica in cadrul auditului.

Evaluarea pe baza a Listei documentelor externe, presupune verificarea de car-

a conformarii activitatiilor desfasurate cu cerintele legale si cu celelalte cerinte la care’
subscris.

Raportul cuprinde:
- actul normativ;
- cerinja aplicabil;

- SONHJ(*)’rmare Qn cazul conformarii, se trece “DA”, iar in cazul neconformar! ¥
b si cauzele neconformarii se trec la rubrica “Observatii™):
observatii (se detaliaza motivele neconformarij s | ’

] leg-
evaluarea conformarii)

au alte aspecte important

Controlul 1ntern pe lini i an ¢
responsabilitai specifice in :‘m? fie protectie a mediului se executa de catre gajaft®
| po pe cest sens, periodic say la dispozitia Managerului General
| Rezultatul acestei ev 1]
s evaluan intern ¥
c .. . 1 ¢ ‘
e ol a conformarii cu ceringele legale $t €Y e
- Inijierea unor masuri !
surl pe azlf
evaluari; pentru: corectarea abaterilor constatate cu ocazt?

Evaluarea externi a conformarij

itati e efe % &
T . Ct 5
autorita{i competente sau cu ocazia audiy Ucaza cu ocazia controalelor efectuat®
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Cu 'ocana”vm:ltelor efectuate de institutiile §i autoritatile publice din domeniu se
efectueazd imspectii prin care se evalueaza respectarea ceringelor legale din domeniu.

Rezultatele evaludni conformirii sunt aduse la cunostinta Managerului General de catre
personalul care a efectuat controlul,

Auditul extern pentru sistemele integrate de management care se efectueaza de catre
organismele de certificare conform procedurilor proprii, poate include verificarea respectarii
cenintelor legale §i a altor ceringe, efectuindu-se si evaluarca conformarii cu acestea.

. Rezultatul acestei evaludri externe poate genera inifierea unor masuri pentru corectarca
abaterilor constatate cu ocazia acestei evaluiri.

Rezultatele evaludrii conformarii constituie date de intrare pentru analiza efectuats de
management, contribuind astfel la imbunititirea continua a eficacititii si a performantei SM.

9.2. Audit intern

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

Planificarea auditurilor interne se face ludnd in considerare starea §i importanta proceselor
precum i domeniile auditate, dupd caz, rezultatul auditurilor precedente, complexitatea
activitafilor desfasurate, necesitatea verificarii eficacitatii actiunilor corective intreprinse.

Ordinea auditurilor, programarea in timp, procesele auditate precum si persoancle care
auditeazi sunt documentate. Auditurile interne sunt efectuate de personal instruit §i independent
de domeniul auditat. In vederea eliminarii neconformitdjilor detectate cu ocazia auditurilor
interne si a cauzelor acestora sunt intreprinse actiuni ale caror aplicare sunt venficate §i
rezultatele sunt raportate managementului. Rezultatele auditurilor interne sunt analizate §i
evaluate cu ocazia sedingelor de analiza a managementului sau ori de cdte on este necesar.

Activitatile si responsabilitafile legate de planificarea si efectuarea auditunlor inerne sunt
reglementate in procedura de sistem PS-09-02.

9.3. Analiza efectuatid de management

Managementul de la cel mai inalt nivel analizeaza la intervale planificate sistemul de
management al calitafii din organizaie, pentru a s¢ asigura ¢ este in continuare corespunzator,
adecvat, eficace si aliniat cu direcjia strategica a organizajicl.

Activitatile si responsabilitajile legate de planificarea s1 efectuarea analizel managementului

sunt reglementate in procedura de sistem PS-09-03.
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10. IMBUNATATIRE

).1. Generalititgi e N N
10.1. Ge N «electat (,l-,(,mmll‘qtllc pentru imbunatafire si ]mplﬁmem
Organizafia @ detenmindt o=

e cictemulul de management, cerintele o
' {iuni necesare pentru a indeplini cerinfele sistemu ’ fele clie..
orice acfiuni NECess

pentru a creste satisfacqia clientulut,
Oportunitaf: S—
Y srinte zcum Sl u a aoor . s
- imbunititirea produselor pentru a satisface cerinfele precum §i p nece;:
asteptan vitoare;
- corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;

- imbunatatirea performantei §i eficacitatii sistemulul de management, obtinu

satisfacerea intocmai a ceringelor, prin intreprinderea de corectii, actiuni corective, imbur:

continud, precum si, dupa caz, modificari radicale, inovare 1 reorganizare.

10.2. Neconformitate si actiune corectiva

Atunci cand apare o neconformitate, inclusiv daci aceasta rezultd din reclamatti, orzam
reactioneazd la neconformitate si, dupa cum este cazul:

- intreprinde actiuni pentru controlul si corectarea acesteia:
- se ocupd de consecinte;

- evalueaza necesitatea de actiuni pentru eliminarea cauzei neconformitifi, cu O
aceasta sd nu reapard sau sa nu apara in alta parte, prin:

-examinarea i analizarea neconformitaii:
3

-determinarea cauzelor neconformitayii;
2

~determinarea un ‘onformitati sim;i ~
or neconformitafi similare existene sau care ar putea eventua! 3 29
- implementeaza orice actiune necesara;

- analizeazd eficacitatea oricarci acfiuni corective intreprir
: : prinse;
- actualizeaza nscunle s e ’
nscunle i Oportunitiyile determinate in lanificarii dacl]

—_—— ate in tumpul plant :

- efectueaza modificar ale <ic .

ale sistemulyj ge Management al calitagii, daca este pecesdl
b >

fe

Actiunile corective trebuie g3 fic adecvay

7 il ate ¢

Organizalia pastreaza informayjj documen
ate

ctelor neconformitayilor survenite:

S ca dov: .

- natura neconformnailor $1 Orice actiun 1 Ovada pentry:
1 intr

_ R e e .
- rezultatele oricarei actiun; corective Prinse ulterior;
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10.3. imbunétﬁtire continui

Organizalia imbunitafeste continuu pertinenfa, adecvarea s eficacitatea sistemului de
management al calitatii.

Organizatia implementeazi formularul Imbunctagirea continua, cod: F-MSM-10.3, acesta

fiind distribuit personalului pentru a inregistra imbunatatiri directe de intreg personal. Aceste

formulare sunt depuse in boxe pregatite special fie anonime sau semnate.

Organizatia ia in considerare rezultatele analizei $i evaludrii, precum si elementele de iesire

din analiza efectuaty de management, pentru a determina daci existi necesitii sau oportunititi
care trebuie tratate ca parte a imbunatatirii continue.

11. ANEXE / FORMULARE
Nr. Denumirea formularelor utilizate Codul

1. Rechizitele companiei F-MSM-4 1

2. Analiza partilor interesate F-MSM-4 2

3 Schema proceselor F-MSM-4 4

4. Politica referitoare la calitate ) F-MSM-5.1

5, Imbunatatirea continua F-MSM-10.3
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