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Capitolul 0
Caracteristici generale

01 Firma »” ANCAROS CONSTRUCT ” S.R.L.

Prezentul MANUAL al CALITATII descrie - ficind referinta la Procedurile

oportune - modalititile cu ajutorulcérora intreprinderea satisface conditiile standardului

SM SR EN ISO 9001:2015 pentru a demonstra capacitatea proprie de a furniza cu
regularitate produse care satisfac conditiile clientilor si a cele impuse prin lege pentru a
creste satisfacerea consumatorilor, aplicand eficace Sistemul de Management al Calitatii.
Intreprinderea aplica conditiile standardului in scopuri interne, In scopuri
contractuale si in scopul certificirii ” ANCAROS CONSTRUCT” S.R.L.
cu codul fiscal 1020600041743 a fost fondati la data de 25.11.2020, extras din Registru de stat
al persoanelor juridice actualizat cu nr. 112607 din 23.05.2023;
» ANCAROS CONSTRUCT” S.R.L. se axeaza pe urmatoarele genuri de act1V1tat
Prestiri serviciu a constructiile de cladiri si (sau) constructii rezedentiale si
nerezentiale, lucrari de démolare constructiilor,lucrari e pregétire a terenului de
constructie, lucriri de foraj si sondaj, reparatie, instalatii si retele tehnologice , tehnico-
sanitare, alimentare de gaze, incilzire, aer conditionat si electrice, lucréri de tencuire,
timplarie si dulghierie, lucrdri de vopsitorie, zugraveli, montari de geamuri, lucrari de
invalitori, sarpante si terase, comert cu amanuntul al articolelor de lemn si echipamente
sanitare, articole de fierare, din sticla, si a celor pentru vopsit in magazine specializate
Personalul companiei include 25 angajati, inclusiv 5 ingineri, 20 muncitor , locul
desfasurarii activitatii:
- Adresa oficiu: str. Sarmidegetusa, 15, 0£.302 A.
-Adresa juridici: MD 20135, str. Nicolai Zelinschi, 11, mun. Chigindu, Republica
Moldova,;
Experienta bogati si cunostintele inginerilor, tehnicienilor, muncitorilor permit
companiei s aplice solufii tehnice moderne si s lanseze pe piata Moldovei produse
serviciilor de cea mai inalta calitate.
Executarea : Prestari serviciu a constructiile de cladiri si (sau) constructii rezedentiale
si nerezentiale, lucriri de demolare constructiilor,lucréri e pregétire a terenului de
constructie, lucriri de foraj si sondaj, reparatie, instalatii si retele tehnologice ,
tehnico-sanitare, alimentare de gaze, incilzire, aer conditionat si electrice, lucrari de
tencuire, timplarie si dulghierie, lucréri de vopsitorie, zugraveli, montéri de geamuri,
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lucrdri de invalitori, sarpante si terase, comert cu amanunty] al atticolelor de lemn si
echipamente sanitare, articole de fierare, din sticla, si a celor pentru vopsit in
magazine specializate.. : '
Relatia calitate-pret asigur firmei o Inalta competitivitate pepiata.
Specialistii companiei depun efortufi ca si satisfacs cele mai Tnalte exigente ale
clientilor. Compania colaboreazi cy organizatii de proiectare, organizatii din
domeniul constructiilor, firme de consultanta specializate in domeniul
managementului pentru a gasi solutii optime si a asigura satisfactia clientilor.
Capitol 1

Dispozitii generale;

Administrator (Director General)- Camerzan Stanislay h
Reprezentantul managementului pentru calitate— Camerzan Vladimir.

1.1. Abordare bazati pe proces

intreprinderea a adoptat abordarea pe proces in dezvoltarea, implementarea si
imbunitatirea eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii, cu scopul de a
asigura si a spori continuy satisfactia clientilor prin respectarea conditiilor inaintate.
Scopul abordarii pe procese este de a mentine continuu un control atat a procesului in
parte, cat si a interactiunilor cu alte procese.

1.2. Legaturile cu standardul ISO 9001:2015

fntreprinderea activeaza respectand conditiile standarduluij

SM SR EN ISO 9001:2015. Cu toate acestea, In sistemul de management al calitatii
sunt aplicate unele elemente ale standardului ISO 9001:2015 pentru a asigura
eficacitatea sistemuluj si pentru imbunétatirea lui continui.

Numele,prenumele
R. Scamina
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2.Referinte normative
Sistemul de management al calitatii face referinte la urmatoarele standarde, inclusiv

redactiile lor ulterioare:
SM SR EN ISO 9001:2015- Sisteme de Management al calititii. Cerinte.
SR ENISO 9000:2016 - Sisteme de Management al calitafii. Notiuni de bazi si formular .

~

SR EN ISO 19011:2018- Ghid pentru auditarea Sistemelor de management al calitatii si/sau de
mediu.

Intreprinderea in elaborarea Sistemului de management al calitatii utilizeazi unele instrumente
prevazute de standardul ISO 9004:2016 - Sisteme de Management al calitatii. Linii directoare pentru
imbunititirea performantelor. In ceea ce priveste activitatile tehnice de producere si control si cele £
comerciale intreprinderea se ghideaza de standardele nafionale si legile in vigoare conform listei
DN,

In particular:

Codul Muncii al RM, 28.03.2003

Legea R:M despre metrologie Ne 647-XI1I din 17.11.95 modificiri din 28.05.2015

Legea privind protectia consumatorului. Ne105-XV din 13.03.2003 modificari din 26.07.2018.
Codul vamal 1149, 20.07.2000.

Legea cu privire la standardizare Nr. 590 din 22.09.1995.

Legea RM despre protectia Muncii Ne120-XII din 24 mai 1994,

Legea privind calitatea in constructii Nr.721-XIII din 02.02.96

Legea privind activitatea de reglementare tehnica.Nr.420 din 22.12.2006.

Ilprkas 06 yrepixnernn [Tonoxenus 06 o6meit NpoueaAype MO OUEHKE COOTBETCTRUS
CTPOHTENBHOU Ipomykumu. Ne40 ot 28.06.2011.

Legea Nr.19 din 04.03.2016 Despre metrologie

Legea Nr.20 din 04.03.2016 Cu privire de standartizare nationala

Legea Nr.235 din 01.12.2011 privind activitdtilede acreditare si de evaluare a conformitatii
Legea Nr.451 din 30.07.2001 privind licentiere unor genul de activitate

Legea Nr.845 din 03.01.1992 Cu privire la antreprenoriat si intreprinderi
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constructiilor si instalatiilor aferente.
Hotéarirea Guvernului nr.3 82 din 24.04.1997 privind urmdarireacompartirii in exploatare,

interventiilein timp si postutilizarea constﬁic;iilorf

calitatii.
NCM A 04.03-96 Metrologie, modulare si tolerante in constructie.
CP A .08.01-96 Instructii de verificarea calitatii si de receptie a lucrarilor ascunse si/sau in faze

determinate la constructii si instalatii aferente.

constructiilor si instalatiilor aferente.
Hotarirea Guvernului nr.362 din 25.07.1996

NCMF .01.03-2009 Reguli de executie, controlul calitatii si récep;ia terenurilor de fundarea si
fundatiilor.,

monolit.
NCM F .03.03-2004 Executarea si receptia lucrdrilor de zidarie
NCM F .05.01-2007 Proectarea constructiilor din lemn,

CP A .08.01-199¢ Instructiuni de verificare a calitatii si receptie a lucririlor ascunse fn faze

proectare.

CPE .04.02-2013 Regulii tehnice de executie a sistemelor de termoizolatie exterior si interioari a
cladirilor.

Numele,prenumele

Camerzan Stanislay
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CP E .04.03-2005 Protectia anticorozivi a constructiilor si instalatiilor

CP E .04.04-2005 Executarea lucririlor de izolare, protectie si finisare in constructie.

CP E .04.05-2017 Protectarea protectiei termice a cladirilor.

CP G .04.02-2003 Regulament pruivind audity energetic al clidililor éxisten;e si a instalatiilor de
Incélzire i preparare a apei calde menaj ;re.

CP G .04.05-2017 Proectarea izolatii termice a utilajului si a conductelor.

CP G.04.10-2012 Instructiunea-tip de expluatare tehnicj a retetelor termice ale sistemelor
centralizate de termoficare,

CP G .04.14-2018 Procedura de inspectie a sistemelor de incdlzire de cladiri, ecipate cu cazane,
CP G .05.01-2014 Dispozitii generale de proectare si constructie a sistemelor de distributica &

gazelor din tevi din metal si polietilena.

vibrocilindrat.

NCM A.01.02:2016 Sistemul de documente normative in constructie/

NCM A.02.02:199¢ Regulamentu privind conducerea si asigurarea calitatii

NCM A.08.01:2016 Organizarea constructiilor. Amendament NCM A.08.02:2016/A1:2022
NCM A.08.02:2016 Securitatea si sinitatea muncii in constructii/

NCM C.01.08:2016 Blocuri locative.

NCM C.04.03:2015 Invelitori.Norme de proectare.

NCM C.04.04:2015 Pardoseli. Norme de proectare

NCM C.04.05:2015 Acoperiri de izolare si finisare.

NCM C.04.02:2017 lluminatul natura] si artificial. Amandament NCM 04.02:2017/A1:201 8.
NCME.03.02:2014 Protectia impotriva incendiilor a cladirilor si instalatiilor.

Amendament NCM E.03.02:2014/A1:20212

NCM E.04.02:2014 Protectia contra Zzgomotului.

NCMFE. 05.01-2007 Proiectarea constretiilor din lemn. ’

NCM G.01.02:2015 Proectare si montare instalatiilor electrice in cladirile locative si sociale.
NCM G.01.03:2016 Dispozitive electrotehnice,

e L Y B E—
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Ordin cu privire la modificare Regulamentullui privind procedura generald de evaluare a
conformititii produselor pentru constructii-Nr. 152.din 08.09.2014.
CHulI 2.03.02-86 Prepararea si aplicarea mortarelor de constructie.
CHulI 3.01.04-87. ITpuemKa B 9KCIUTyaTalM}o 3aKOHYEHHbBIX CTPOUTENIECTBOM 005eKTOB. OCHOBHBIC
TI0JI0KEHHS. )
CHulT I11.18-85 Merayuinueckue KOHCTPYKITUH
CHulI 3.05.01-85 3amuTa CTpOTENBHBIX KOHCTPYKIIUHN COOPYKEHHMN OT KOPPO3HH.

SM EN 14351-1+A2 2016 Ferestre si usi. Standard de produs, caracteristici de performanta. Parteg 1:
Ferestre si usi exterioare pentru pietoni.

SM EN 14351-2:2019 Ferestre si usi. Standard de produs, caracteristici de performanta. Partea 2: Usi
interioare pentru pietoni 4

SM SR EN 12337-2 :2010 Sticla pentru constructii. Geam de sticla silico-calco-sodica securizat chimic.
Partea 2: Evaluarea conformitatii/Standard de produs

SM EN 13024-1:2013 Sticla pentru constructii. Geam de securitate borosilicatic securizat termic. Partea
1: Definitii si descriefe_
SM SR EN 13024-2 Sticla pentru constructii. Geam de securitate borosilicatic securizat termic. Partea 2:
Evaluarea conformitatii/Standard de produs
SM SR EN 13279-1:2010 Ipsos si tencuiele pe baza de ipsos. Definitii si conditii.
SM SR EN 13139:2010 Agregate pentru mortare.

Numele,prenumele Data Semnéfura
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3. Definitii i prescurtari Calitate:

al calitdtii: sistem de management prin care se orj enteaza i se controleazs o organizatie in ceea ce

priveste calitatea. Politica referitoare Ia ééllitate: mtentii si orientiri generale ale unei organizatii
,

Manualul calitdfii: document care descrie sistemul de Management al calititii a] une; organizatii.

Furnizor: Organizafie sau persoani care furnizeazi un produs.

Neconformitate: neindeplinirea unej cerinte.
SXeconiormitate

considerare,

Servicii speciale: servicii de producere, instalare si asamblare elemente metalice, servicij de
Cvacuare deseurilor.

fntreprinderea utilizeazi n elaborarea Sistemului de Management a] calitatii terminologia g;

definitiile prezentate de citre standardy] SM SR EN ISO 9000:2016 - Sisteme de Management a]

calitatii. Notiuni de baza si formular.
Numeleprenumele
Eleborat | R Scamina 3 07505 L L

amerzan Stanislay 08.07.2024 N0 | Data | Nr
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tionat nu sunt suficiente, Intreprinderea va
prezenta in Procedurile de Mmanagement al calitatii, in Instructiunile operafionale si in Planurile
calitatii definitiile utilizate,
In ceea ce priveste definitiile tehnice,-intreprinderea utilizeazs deﬁ\niﬁﬂe brezentate in standardele
nationale de referintti sau in cele interr;ationale.
In prezentul MANUAL a4l CALITATII si In alte documente ale Sistemului de management a]
calitdtii termenul "organizatie" prevazut de citre standardy] SM SR EN ISO 9001:2015 este
substituit de termenii "Intreprindere"; termenul "produs" este utilizat pentru a definj un brodus
destinat sau cerut de citre .Client si pentru a defini un produs cerut de la furnizor. Categoria de
»produs” se refers si la serviciile subcontracttate say prestate clientilor. 4
4. Contextul Organizatiei
4.1. Intelegerea organizatiei si a acontextuly; in care activeaza Organizatia tunctioneazi conform
Organigrama este prezentatd in Anexa 1. Aspecte relevante privind monitorizarea sistemului si
managementuluj S€ gasesc in procedurile de sistem, procedurile operationale si instructiunile de
lucru existente in organizatie si previzute exemplificative,
4.2. Intelegerea necesitatilor si a asteptarilor partilor interesate Partile interesate, relevante,

fecunoscute de intrprinerea sunt: Director General (Administrator), furnizorii de materiale pentru

aplicabile, iar necesitatile lor sunt documentate in contracte sau cereri de oferta. Orientare catre
clientii. Asteptirile si cerintele lo

A

clarificate cu ocazia intelegerilor 1
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asigurate resursele si informatiile necesare. Aceste procese sunt monitorizate si masurate si

rezultatele obtinute sunt utilizate pentru imbunétitirea proceselor. Procesele externe organizatiei si

care influenteaza calitatea serviciilor firmei sunt:

— Intretinerea sistemului informatic;

intrefinerea echipamentelor si a instalatiilor

servicii de curitenie

— servicii de colectare si utilizare deseurilor.

— Aceste procese sunt finute sub control conform reglementirilor Procedurii de sistem corespunde.

In sistemul de management al calitdtii nu este reglementati proiectarea si dezvoltarea in doniéniul

Managementului Calititii; serviciile speciale necesiti o dezvoltare permanents.

4.4. Sistemul de management al calitatii si procesele sale.

Legaturile i interactiunile dintre procese si diversele departamente sunt prezentate in figura

organigrama, (Veﬁi anexal) pentru departamentul principal. Leadership Responsabilitatea

managementului Procese de sprijin

Monitorizarea si evaluarea proceselor si serviciilor,

Planificare,

Audituri interne (Cap.9),
Planificare si control operational
Controlul neconformititilor,
Actiuni corective,

Analiza datelor, -
Imbunititire (Cap.10)
Planificarea SMC (Cap.6),

RU si Infrastructura (Cap.7),
Asigurarea resurselor (Cap.3),
Orientarea citre client (Cap.5),
Planificarea schimbirilor proces principal:

Realizarea serviciilor
Numele,prenumele ' Data | Semnityra | '
Elaborat R. Scamina 08.07.2024 Actualizarea Ex.
Camerzan Stanislav 08.07.2024 s Data Nr.
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4.5 Analiza datelor

Pentru a demonstra adecvarea si eficacitatea sistemuluj de management al calitatii, repectiv pentru a
identifica necesititile de imbunatétire continua a eficacititii sistemului de management al calitatii,
organizatia utilizeazi metode de analizi a datelor, in urmatoarele situatii:

- analiza satisfactiei clientului, conform procedurii,

- analiza conformitatii cu cerintele referitoare la servicii,

- analiza neconformititilor constatate pe parcursul realizarii serviciilor,

- precum si analiza caracteristicilor si tendintelor proceselor si oportunitatile pentru actiuni
preventive, conform proceduriloe interne,

- analiza capabilitatii furnizorilor, conform procedurii. Pe baza rezultatelor obtinute Managerul

1
decide asupra modificirii metodelor de lucru.

5. Leadership

5.1. Leadership si angajament. Declartia manageriala de demarare al procesului de implementare al
sistemului de management al calitatii ISO 9001, importantei unui management eficace al cahtatn si
a conformarii cu cerintele sistemului de management al calitatii rezulta din procesele verbale de
instruire pastrate la documentatia de sistem. In vederea promovarii imbunatatirii calitatii serviciilor
s-a creat un department special: Managementul Calitatii, care include si managementul de calitate
conform ISO 9001:2015. Conducerea, prin functionarea eficienti a organizatiei asiguri identificarea
precisa si satisfacerea cerintelor clientilor cu scopul ca satisfactia lor si se Imbunétateasci continuu.
Acest lucru il putem obtine prin realizarea la un nivel cét maj inalt srvicele firmei. Cu ajutorul
paginii ,,Pagina Clientului” de pe site-ul nostru, organizatia permite exprimarea opiniilor referitoare
la calitatea serviciilor sai. Totodati, existd si formularul de satisfactia clientului, la birourile firmei,
care se colecteaza periodic din fise clientilor, puse la dispozitie pe obiectele. Opiniile formulate pe
baza evaludrii chestionarelor returnate se iau in considerare de conducerea societdtii, in cadrul
analizei efectuate de management. In cazul opiniilor semnificativ negative conducerea decide asupra
modului de imbunatitire a calitatii produsului. Prin luarea in considerare a cerinelor legale,
organizatia noastrd doreste satisfacerea cerintelor i agteptirilor, atat a clientilor respectiv a

utilizatorilor finali cAt si a urmaitoarelor parti:

Numele,prenumele Data Semnatura
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5.2. Politica Managementul de la cel mai inalt nivel a stability.

Politica referitoare la calitate, in care a declarat angajamentul sau pentrﬁ satisfacerea cerintelor si
imbunatairea continud a eficacitatii sistemului de management al calitatii. Politica referitoare la
calitate asigura cadru pentru sta_bilireagi analiza obiectivelor calitétii. Managementul se asigura ci
Politica referitoare la calitate sa fie cuhoscuta lde intregul personal, iar cu ocazia auditurilor interne
ale calitatii se verifica daci aceasta este cunoscuta si daca activitatea ce se desfasoari in cadrul
organizatiei este in conformitate cu cele declarate. Analiza actualitatii Politicii referitoare la calitate,
cadrul analizei efectuate de management.

5.3. Roluri organizationale, responsabilitati si autoritati Sistemul de management al calititii a fost
elaborat astfel incit sd functioneze eficace si flexibil, luand in considerare prevederile legale
aferente, precum si conformitatea cu cerintele stabilite in Politica referitoare la calitate si standardul
SR EN ISO 9001:2015. Fiecare angajat al organizatiei este responsabil pentru indeplinirea sarcinilor
primite in conformitate cu cerintele stabilite in Manualul calitafii, Proceduri de sistem, Proceduri
operaionale, Instructiuni de lucru, respectiv in Fisele postului. Responsabilitatile si autoritatile
stabilite sunt comunicate functiilor implicate. Relatiile ierarhice din cadrul organizatiei sunt stabilite
in organigrama. Responsabilititile functiilor din organigrama sunt definite in Fisele postului.
Managementul a desemnat un membru al sdu -Responsabil de Managementul Calitatii- ca
Reprezentant al managementului calitatii, a carui principala responsabilitate este asigurarea
indeplinirii cerinelor standardului SR EN ISO 9001:2015. Responsabilitifile Reprezentantului
managementului calitatii sunt cuprinse in Fisa postului. Reprezentantul managementului calititii
raspunde de: determinarea proceselor necesare sistemului de management al calititii,

— elaborarea, implementarea si functionarea sistemului de management al calititii,

— transmiterea informatiilor referitoare la performantele sistemului de management al calititii si

— a necesitdtilor de imbunitatire citre management,

- promovarea constientizérii cerintelor clientilor in intreaga organizatie.
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6. Planificare

6.1. Actiuni de tratare a riscurilor si oportunititilor Riscurile legate de neindeplinirea asteptarilor

partilor interesate sau de aspectele interne si externe sunt identificate in Registrul de Riscuri. Dupa

identificare se stabilesc masuri pentru: _ , .

- A da asigurari ci sistemul de manageﬁaent al calitatii poate obtine rezultatele intentionate;
— A preveni sau a reduce efectele nedorite;

— A realiza imbunititirea.

— Optiunile de tratare a riscurilor pot include evitarea riscului,
- Asumarea riscului pentru a valorifica o oportunitate, eliminarea sursei de risc,

- Schimbarea probabilitatii sau a consecinfelor, impartirea riscului say mentinerea riscului prin,

decizie informati.
6.2. Obiectivele referitoare la calitate.

In vederea indeplinirii cerintelor referitoare la realizarea serviciilor, a functionarii eficace sia
imbunatatirii continue a sistemuluj de management al calitatii implementat, Managementul a stabilit
obiectivele calitéj[ii pentru organizatie, astfel incat acestea si fie masurabile, si aiba resursele,
responsabilul si timpul de realizare desemnate si si fie in concordanta cu Politica referitoare ]a
calitate. Obiectivele calitatii sunt analizate in cadru] sedintelor managementului si sunt aprobate de
catre Manager. La stabilirea obiectivelor calititii se fine cont de indeplinirea cerintelor legislative si
reglementrile in vigoare referitoare la realizarea serviciilor. Urmérirea si documentarea realizarii
obiectivelor calitatii este responsabilitatea sefilor departamentali say a persoanelor imputernicite.
Atingerea obiectivelor calitatii este analizat in cadrul sedintelor periodice ale conducerii, respectiv
la analizele anuale efectuate de Mmanagement i, daci este necesar, sunt intreprinse masuri adecvate,

In functie de aceste obiective se stabilesc riscurile sau oportunitatile care derivi din acestea. Apoi se

face analiza riscurilor respective.

6.3. Planificarea schimbarilor.

Planificarea sistemului de management al calitatii, luAndu-se in considerare reglementirile
capitolului 4, s-a realizat pe parcursul elaborrii sistemului de management al calittii si rezultatul

acesteia este documentat in prezentul Manual al calitatii. In cazul in care cerintele legate de
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serviciile nu pot fi indeplinite prin respectarea prevederilor, se efectueazi planificarea calititii. In

cadrul planificarii sistemului de management al calitatii sunt stabilite urmatoarele:
succesiunea si interactiunea proceselor care concurd la realizarea cerintelor specificate,
— metodele (inclusiv metodele de masurare, analizj si monitorizare) si prevederile necesare unej

— functionari si reglementri eficace, alocarea resurselor (materiale, umane si financiare) si a

surselor de informatii necesare

— Prin planificarea sistemului de management al calitatii si aplicarea masurilor stabilite se asigura
integritatea, actualitatpa si eficacitatea sistemului de management al calitatii, inclusiv pe parcursul
dezvoltarii organizatiei sau in cazul eventualelor schimbiri din cadrul organizatiei. Elaborarea
Planurilor de masuri, care au ca scop atingerea obiectivelor calitétii stabilite prin planificarea sistemului
de management al calitatii este responsabilitatea persoanelor desemnate de citre Manager. Planurile de
masuri contin sarcini, responsabilii cu efectuarea acestora, resursele necesare si termenul de realizare.

ain
Planurile de masuri etapele realizate. in cazul in care constatd abateri de la Planurile de masuri,

Persoanele desemnate urmiresc realizarea masurilor stabilite, verifici efectuarea sl inregistreaz

persoanele desemnate mentin inregistréri si stabilesc, respectiv aplicd masuri adecvate 1n
” ANCAROS CONSTRUCT ” SRI, schimbarile majore se planifica, analizeaza si aproba in

cadrul sedintelor la Director General. In cadrul acestor sedinte se analizeaza: scopul schimbarilor si

consecintele potentiale ale acestora, integritatea sistemului de management al calitatii, disponibilitatea
resurselor, alocarea sau realocarea responsabilitigilor. In urma Hotirrilor Directiei, RMC cu Director,
in anumite domenii de activitate se solicits si aprobarea. La cel mai inalt nivel se solicita si aprobarea
Ministerul infrastructurii si Dezvoltari Regionale, ordonator principal.

7 Realizarea Serviciului. Suport

7.1. Resurse.

Resursele necesare functionarii organizatiei (resurse umane si materiale, echipamente, mediu de

lucru, metode de lucru adecvate) sunt stabilite astfel fncat:

- sd asigure functionarea eficace a sistemuluj de management al calitafii si imbunatitirea continug a
acestuia,

- 84 asigure cresterea satisfactiei clientilor prin indeplinirea cerintelor acestora, in conditii de
eficacitate.
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réprezentantilor la Comitety] Tehnic.

7.1.2. Resurse umane.

conformitatea serviciilor cu cerintele si in vederea cresterii gradului de satisfactie a clientilor,
Managementul determina, asigura si mentine o infrastructurs adecvaty care cuprinde:

- cladiri, spatii de lucry si utilitatile asociate,

- echipamente necesare realizarii serviciilor Speciale,

- Servicii suport pentry realizarea proceselor.

planificirii calitatii,
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- In cazul realizirii serviciilor, conform reglementarilor capitolului 5.6, in cadrul analizelor
efectuate de management. Activitatile necesare pentru asigurarea conformitatii infrastructurii sunt
reglementate in Procedura de sistem, respectiv in Procedura operationala.

Asigurarea resurselor financiare aferente intrefinerii infrastructurii este responsabilitatea
Managerului. ]

7.1.4. Mediu de lucru.

Mediul de lucru necesar functiondrii proceselor (inclusiv factori fizici, de mediu st alti factori)
trebuie sa corespunda principiilor practicii generale specifice realizirii eficace a serviciilor speciale,
care au fost si sunt lyate in considerare la crearea mediului de lucru existent in organizatie. Pentru
angajafi Managementul asigura conditiile de munca necesare realizirii eficace a activitdtilor, ludnd
in considerare reglementrile in vigoare aferente este reglementat in Procedura de sistem. <
Managementul asigura pentru angajati conditiile de munca necesare realizirii eficace a activitatilor,
ludnd in considerare reglementérile in vigoare aferente domeniului firmei. Existi aparate de aer
conditionat si elemente de birotica necesare in fiecare birou unde este necesar. Anual se organizeaza
masa de revelion a angajatilor. Se aproba, anual, instruirea unui numar de cel putin 3 persoane.
Activitafile de monitorizare $i masurare a furnizarii seviciilor, serviciilor suport si servisare sunt
inregistrate, iar rezultatele obtinute din prelucrarea informatiilor sunt centralizate in Rapoarte
elaborate de cére sefii de departamente si monitorizate de Managementul unitatii. Monitorizarea
functiondrii corespunzitoare a proceselor, respectiv stabilirea actiunilor corective si preventive
necesare sunt efectuate in cadrul auditurilor interne si Registrul de Risc. In cadrul sedintelor
conducerii sunt evaluate monitorizarile si masuririle efectuate si sunt intreprinse corectii sau actiuni
corective In vederea imbunatatirii eficacititii sistemului de management al calittii si a proceselor
sale. In vederea asigurarii conformitatii activitatii specificate: sunt definiti parametrii pe baza
carora se aleg echipamentele de monitorizare si masurare corespunzatoare, sunt mentinute
inregistrdrile privind etalonarea si verificarea echipamentelor de monitorizare si masurare,
echipamentele de monitorizare i misurare sunt identificare in vederea determinirii stirii de
etalonare, sunt asigurate conditiile necesare mentinerii stirii si preciziei echipamentelor de
monitorizare §i masurare in timpul manipularii si depozitarii. Responsabilititile legate de controlul

echipamentelor de monitorizare i masurare revin Responsabilului de sector/departament/obiect.
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7.2. Competenta.
Competentele necesare persoanelor care lucreaza in cadrul organizaiei sunt definite in momentul
ludrii deciziei de angajare a unei noi persodne. Persoanelor respective li se cer diplome de studii sau
de calificare, precum si dovada experientei pretinsd. Nivelul competentei fiecarui post este prevazut
in statele de functii aprobate de Ministerul si In legislatia specifica. Lista cu instruirile propuse
diferitelor pozitii se intocmeste de catre departamentul de resurse umane, fiind supusa aprobarii
Managerului/ Director. Cerintele de competenta necesare pentru personalul ce desfdsoara activititi
care influenteaza calitatea serviciilor speciale sunt cuprinse in Procedura de sistem. Activitatea de
instruire este planificata astfel incat s furnizeze fiecirui angajat elementele necesare si/ sau utile
desfdsurarii in mod optim si integral a activitatilor din propria competentd si in particular a acelora
care influenteazi conformitatea cu cerintele referitoare la serviciile. In particular perfecponarea si
instruirea sunt efectuate:
- la angajarea de personal nou sau schimbarea postului,
- la introducerea unor metode de lucru noi,
- pentru cunoagterea eerintelor legislatiei si reglementate, in vigoare,
- pentru cunoasterea cerinfelor sistemului de management al calitatii,
- pentru dobandirea competentelor necesare sau imbunatatirea nivelului cunostintelor profesionale.
Prin instruire organizatia se asiguri ci personalul sdu este constient de relevanta $i importanta
activitdtilor pe care le desfisoara si de modul in care contribuie la realizarea obiectivelor calitatii.
Instruirea si perfectionarea pot fi efectuate in cadrul organizatiei sau in afara acesteia, pe baza unui
suport de instruire corespunzitor si eficient. Eficacitatea activitdtii de formare/ instruire este
verificatd in mod direct sau indirect prin modul de aplicare in practici a cunostintelor insusite.

Dovezile referitoare la studii, instruire, abilititi si experientd sunt pastrate conform Procedurii de

sistem.

7.3. Constientizare

Persoanele din cadrul organizatiei au fost instruite cu referire la politica referitoare la calitate,
revizuita in 16.01.2023, la obiectivele relevante referitoare la calitate care se emit la nivel unitatii, la
contributia lor la eficacitatea sistemului de management al calitdtii, inclusiv beneficiile performantei

imbunatatite. Implicatiile neconformarii cu cerintele sistemului de management sunt tratate.
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