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PREZENTAREA S.C. ,,PRIMASPECT” S.R.L.

Denumirea asociatiei: S.C. ,PRIMASPECT” S.R.L.
Forma juridica: Societate cu Raspundere Limitata
Adresa sediu: mun. Chisinau, str. Uzinelor 19
Cod fiscal: 1011600027495

S.C. ,PRIMASPECT” S.R.L. este societate cu responsabilitate limitata, cu capital
integral privat, inregistrata la Camera inregistrarii de Stat cu nr. MD 0113515/11.08.2011,
Extras din Registrul de stat al persoanelor juridice nr.17675 din 17.09.2021.

S.C. ,,PRIMASPECT” S.R.L. este infiintata din 2011 si realizeaza servicii :

constructii de cladiri i constructii ingineresti, instalatii si retele tehnico-edilitare,
reconstructii, dupa cum urmeaza:

terasamente si lucrari de teren

executarea constructjilor

lucrari de protectie a constructiilor si utilajelor

Lucrari de finisare a constructiilor;

Instalatji si retele interioare

6. Instalatii si retele exterioare

ok wn =

Strategia de piata a societatii este orientate catre: Eficacitatea, stabilitatea si
securitatea in afacere- care este si deviza S.C. ,,PRIMASPECT” S.R.L.
Prioritati de baza ale S.C. ,,PRIMASPECT” S.R.L..:

S.C. ,,PRIMASPECT” S.R.L. pune in centrul preocuparilor sale prioritatea
intereselor clientului.

Fiecare serviciu realizat este un serviciu de calitate garantata.

Serviciile se presteaza cu maxim de operativitate.

Serviciile organizatiei sunt intr-o continua dinamica a dezvoltarii si
perfectionarii.

Personalul implicat in servicii este competent, constientizat si in continua
perfectionare.

Principiile de baza in oferirea serviciilor sunt cele de excelenta.

Societatea este decisa sa-si mentina pozitia de lider pe piata serviciilor de
constructie.

Date de contact:
Telefon : + (373) 79-45-85-51
e-mail : primaspect@mail.ru
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POLITICA iN DOMENIUL CALITATII S| ANGAJAMENTUL MANAGEMENTULUI

Noi, S.C. ,,PRIMASPECT” S.R.L., promovam o politica adaptata cerintelor unei societati civile in
plina transformare, care ofera oportunitati multiple dinamicului nostru colectiv, dornic de afirmare in
beneficiul acesteia si al sau.

Integrarea practicilor si politicilor recunoscute in domeniu, implementarea unui management
modern, ancorarea in mediul extern si atitudinea proactiva, calitatea serviciilor oferite
clientilor nostri, promptitudinea si seriozitatea serviciilor noastre, sunt principalele argumente
prin care S.C. ,,PRIMASPECT” S.R.L. se impune si devine un nume pe piata serviciilor de
construciii.

Politica in domeniul calitatii este adecvata scopului societatii si are ca tinta implementarea,
monitorizarea, imbunatatirea continua si cresterea eficacitatii acestuia prin aplicarea
intocmai a cerintelor a legislatiei si reglementarilor aplicabile.

Principiile care stau la baza Politicii in domeniul calitatii sunt focalizate pentru:
» Orientarea companiei cétre satisfacerea si depagirea asteptarilor clientilor

= [mbunététirea continud a performantei, eficientei si eficacitatii

» Antrenarea intregului personal pentru realizarea obiectivelor calitatii.

Obiectivele S.C. ,,PRIMASPECT” S.R.L. in domeniul calitatii prevad:

= Punerea operativa la dispozitia clientilor a serviciilor/produselor comandate oferind o

siguranta in colaborare

Asigurarea gestiunii profesioniste si stabilitatii activitatii desfagurate

Consolidarea pozitiei pe piata de profil, prin flexibilitate, adaptabilitate si prezenta activa

Recrutarea, dezvoltarea, motivarea personalului si punerea in valoare a potentialului sau

Mentinerea unui mediu de lucru placut, precum si oportunitati de perfectionare si motivare

personala

= Asigurarea unui management competent, la cele mai inalte standarde de etica si
profesionalism

= Optimizarea performantelor, cresterea eficientei si vitezei de reactie a proceselor derulate

» Imbunatatirea continua a comunicarii cu toti partenerii nostri, prin asigurarea
transparentei si accesului la informatii relevante.

in scopul realizirii acestor obiective, conducerea societitii se angajeaza sa:

e Mentind un cadru organizatoric adecvat, capabil s& asigure realizarea politicii in domeniul
calitatii

e Asigure toate resursele necesare realizérii i depasirii cerintelor clientilor

e Revizuiasca periodic politica in domeniul calitatii si sa analizeze stadiul realizarii
obiectivelor propuse

in calitate de DIRECTOR imi asum angajamentul pentru satisfacerea cerintelor si

imbunatatirea continua a eficacitatii si ma asigur ca politica referitoare la calitate este

cunoscuta, inteleasa si insusita de intregul personal, fiind analizata periodic in scopul

adecvairii ei continue.

Periodic, managementul de top al S.C. ,PRIMASPECT” S.R.L. analizeaza adecvarea si
eficienta calitatii managementului in raport de obiectivele stabilite.

Data: 09.01.2025 DIRECTOR,
Daria Cercasova
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1. SCOP $I DOMENIU DE APLICARE

1.1 Scop

Prezentul Manual documenteaza modul in care sunt realizate cerintele pentru sistemul de

management aplicat in cadrul S.C. ,,PRIMASPECT” S.R.L. astfel incat:

organizatia sa demonstreze capabilitatea sa de a furniza consecvent servicii in domeniul
constructilor care sa satisfaca cerintele clientului, cerintele statutare si cerintele
reglementarilor aplicabile;

sa creasca satisfactia clientilor prin aplicarea eficace a sistemului de management, inclusiv a
proceselor de imbunatatire continua a sistemului $i prin asigurarea conformitatii cu cerintele
clientului, cerintele statutare si cu cele ale reglementarilor aplicabile.

Manual calitatii are un dublu scop si anume:

Reprezinta documentul cadru de lucru al salariatilor, S.C. ,,PRIMASPECT” S.R.L.;

Reprezinta documentul de prezentare si cartea de vizita a S.C. ,,PRIMASPECT” S.R.L. in
fata CLIENTILOR/ BENEFICIARILOR;;

1.2 Domeniu de aplicare

Manualul Calitatii al S.C. ,,PRIMASPECT” S.R.L. demonstreaza capabilitatea organizatiei de

a furniza constant servicii conforme cu cerinfele clientilor si cerintele reglementarilor aplicabile in
domeniul constructiilor din punct de vedere al calitatii.

Organizatia urmareste scopul de cresterea satisfactiei clientilor prin imbunatatirea continua a calitatii
serviciilor oferite, a proceselor care sunt implicate in realizarea serviciilor si asigurarea conformitatii
cu cerintele clientilor si ale reglementarilor aplicabile in domeniul constructiilor.

Domeniul de aplicare al Manualului Calitatii, este constituit din procesele specifice activitatii de:

- Servicii de constructii si reconstructji.




PAZ?IMA%@%@T&

Revizia 0

Editia 2

MANUALUL CALITATII
Pagina 6 din 26

2. DEFINITII S| ABREVIERI

DEFINITII
Calitate

Cerinta

Capabilitate

Sistem
Sistem de management

Sistem de management
al calitatii

Politica referitoare la
calitate

Obiectiv al calitatii
Management de la cel
mai inalt nivel

Planificarea calitatii

Controlul calitatii
Asigurarea calitatii
Imbunétatirea calitatii
Imbunaétatire continua
Eficacitate

Eficienta

Organizatie

Infrastructura

Mediu de lucru
Client
Furnizor

Parte interesata

Proces

Produs
Procedura
Caracteristica

Trasabilitate

masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplineste
cerintele

nevoie sau asteptare care este declarata, in general implicita sau
obligatorie

abilitatea unei organizatii, sistem sau proces de a realiza un produs
care va indeplini cerintele pentru acel produs

ansamblu de elemente corelate sau in interactiune

sistem prin care se stabilesc politica si obiectivele si prin care se
realizeaza acele obiective

sistem de management prin care se orienteaza si se controleaza o
organizatie in ceea ce priveste calitatea

intentii si orientari generale ale unei organizaiii referitoare la
calitate, asa cum sunt exprimate oficial de managementul de la cel
mai inalt nivel

ceea ce se urmareste sau spre care se tinde, referitor la calitate
persoana sau grup de persoane care orienteaza si controleaza o
organizatie la cel mai inalt nivel

parte a managementului calitati concentratd pe stabilirea
obiectivelor calitatii si care specifica procesele operationale
necesare si resursele aferente pentru a indeplini obiectivele calitatii
parte a managementului calitatii, concentrata pe indeplinirea
cerintelor referitoare la calitate

parte a managementului calitdti, concentrata pe furnizarea
increderii ca cerintele referitoare la calitate vor fi indeplinite

parte a managementului calitatii, concentrata pe cresterea abilitatii
de a indeplini cerintele calitatii

activitate repetata pentru a creste abilitatea de a indeplini cerinte
masura in care sunt realizate activitatile planificate si sunt obtinute
rezultatele planificate

relatie intre rezultatul obtinut si resursele utilizate

grup de persoane si facilitafi cu un ansamblu de responsabilitati,
autoritati si relatii determinate

sistem de facilitati, echipamente si servicii necesare pentru
functionarea unei organizatji

ansamblu de conditii in care se desfasoara activitatea

organizatie sau persoana care primeste un produs

organizatie sau persoana care furnizeaza un produs

persoana sau grup care are un interes referitor la functionarea sau
succesul unei organizatji

ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care transforma
elemente de intrare in elemente de iesire

rezultat al unui process

mod specificat de efectuare a unei activitati sau a unui proces
trasatura distinctiva

abilitatea de a reconstitui istoricul, aplicarea sau localizarea a ceea
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ce este luat in considerare
Conformitate indeplinirea unei cerinte
Neconformitate neindeplinirea unei cerinte
neindeplinirea unei cerinte referitoare la o utilizare intentionata sau
Defect e
specificata
, . actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati potentiale sau a
Actiune preventiva

Actiune corectiva

Corectie
Informatie
Document
Specificatie

Inregistrare
Dovada obiectiva

Inspectie
incercare

Verificare

Audit

Criterii de audit

Dovezi de audit

Constatari ale auditului

Concluzii ale auditului

Clientul auditului
Auditat

Auditor

Echipa de audit
Competenta

altei posibile situatii nedorite

actiune de eliminare a cauzei unei neconformitafi detectate sau a
altei situatii nedorite

actiune de eliminare a unei neconformitati detectate

date semnificative

informatie Tmpreuna cu mediul sau suport

document care stabileste cerinte

document prin care se declara rezultate obiinute sau furnizeaza
dovezi ale activitatilor realizate

date care sustin ca ceva exista sau este adevarat.

evaluare a conformitatii prin observare si judecare insotite, dupa
caz, de masurare, incercare sau comparare cu un calibru
determinare a uneia sau mai multor caracteristici in conformitate cu
o procedura

confirmare, prin furnizare de dovezi obiective, ca au fost indeplinite
cerintele specificate

proces sistematic, independent si documentat in scopul obtinerii de
dovezi de audit si evaluarea lor cu obiectivitate pentru a determina
masura in care sunt andeplinite criteriile de audit

ansamblu de politici, proceduri sau cerinte utilizate ca o referinta.
inregistrari, declaratii ale faptelor sau alte informatii care sunt
relevante in raport cu criteriile de audit si verificabile.

rezultatele evaluarii dovezilor de audit colectate, in raport cu
criteriile de audit

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

organizatie sau persoana care solicitd un audit

organizatje care este auditata.

persoana care are competenta de a efectua un audit

unul sau mai multi auditori care efectueaza un audit

abilitatea demonstrata de a aplica cunostinte si aptitudini
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3. SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII

3.1. CERINTE GENERALE

CALITATEA, conceptul fundamental al misiunii SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. , reprezinta sinteza
principalelor sale obiective, a caror realizare constituie un criteriu de succes si de mentinere calitatii.

Managementul societatii a implementat un sistem de valori organizationale intr-un mediu intern
orientat catre mentinerea si imbunatatirea continua a calitatii. Aceasta genereaza diferentiere,
constand in valori, traditii, procedee, tehnici si metode moderne, procese de educare a fondului uman
utilizat in procesele derulate si a comunitatii in mijlocul careia se dezvolta, in scopul promovarii
culturii calitatji.

SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. activeaza intr-un mediu de afaceri Tnalt competitiv si dezvolta o cultura
statornica, fara turbulente, orientata pe schimbare, pe o piata efervescenta.

Managementul calitati demonstreaza aptitudinea societafii de a satisface permanent nevoile si
asteptarile clientilor, respectand cerintele legale si de reglementare aplicabile, in scopul cresterii
satisfactiei clientilor, bazate pe un portofoliu generos de modele cu rol cultural si mijloace moderne
de transmitere a culturii.

Managementul al Calitatjii este structurat conform ,,Modelului de sistem de management al calitatii
bazat pe proces” furnizat de referential si adaptat proceselor societatii. Procesele genereaza valoare,
iar aceasta reprezinta premizele obtinerii satisfactiei si depasirii asteptarilor, prin:

B Asigurarea conformitatii cu cerintele clientilor, legale si de reglementare aplicabile ( satisfacere)
B Aplicarea eficace a proceselor de imbunatatire continua (satisfactie).

Societatea dovedeste conformitatea prin:

B determinarea succesiunii si interactiunii proceselor (prezentate in Harta proceselor, Anexa 2),

B aplicarea criteriilor si metodelor adecvate, incat operarea si controlul proceselor sa fie eficace,

B asigurarea disponibilitatii resurselor si informatiilor necesare functionarii si {inerii sub control a
proceselor,

B monitorizarea, masurarea si analizarea acestor procese,

B implementarea actiunilor necesare pentru a realiza rezultatele planificate si Tmbunatatirea
continua a proceselor.

Procesele identificate in SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. si prezentate in Harta proceselor sunt:

B procese de management al activitatilor
B procese de asigurare a resurselor

B procese de realizare a serviciului

B procese de masurare

B procese suport.

Pentru procesele enumerate mai sus sunt asigurate resurse si informatii necesare pentru operarea si
monitorizarea acestora.

Mentinerea sistemului de management reprezintd o inlantuire de analize si sinteze ale proceselor
societatii, astfel ca se asigura adaptarea si eficacitatea continue a acestora.

Controlul proceselor externalizate (servicii de transport si utilaje, lucrari de tamplarie, lucrari de
montaj- electric, lucrari de alimentare cu apa si canalizare, lucrari de instalatii si retele tehnice) este
efectuat intern de catre Director, Dirigintii de santier si extern de catre Inspectoratul Fiscal de Stat
etc.
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3.2. CERINTE REFERITOARE LA DOCUMENTATIE

3.2.1. Manualul Calitatii

Prezentul manual are caracter sintetic si reprezinta interfata SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. cu clientii
sai.

Manualul Calitatii este principalul document folosit de personalul socetatii pentru implementarea si
mentinerea n functiune Management al Calitdti care demonstreaza capabilitatea SC

»PRIMASPECT” S.R.L. de a oferi servicii conforme, prin prevenirea neconformitatilor in toate
etapele de realizare a serviciului.

Elaborarea Manualului Calitatii

Responsabilitatea elaborarii Manualului Calitatii si a modificarilor ulterioare, precum si difuzarea,
pastrarea si retragerea lui revine Directorului, in cazul Tn care conducerea nu dispune altfel. Manualul
este aprobat de Directorul, dupa ce au fost consultate si alte directii si functii de conducere. Manualul
Calitatii este structurat pe capitole, subcapitole si paragrafe.

Atunci cand elaboratorul este o persoana din afara societatji, responsabilitatea acesteia se refera
strict la redactarea documentului. Atributiunile privind difuzarea, pastrarea, modificarea si retragerea
manualului revin Directorului sau unei alte persoane din SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. , numita de
Directorul.

Difuzarea Manualului Calitatii

Manualului Calitatii este difuzat de Director.

Exemplarele manualului, identificate printr-un numar unic si difuzate controlat destinatarilor interni
sau externi, sunt inregistrate in Lista de difuzare—retragere, administrata de Director si pastrata
anexat la exemplarul original. Exemplare controlate ale manualului sunt transmise destinatarilor
externi insofite de scrisori intocmite in doua exemplare, care confirma primirea prin returnarea unui
exemplar al scrisorii. Fiecare detinator intern al manualului confirma primirea prin semnare si datare
in Lista de difuzare—retragere. Exemplarul original este exemplar controlat.

Director poate emite, Tn scopuri precizate, exemplare necontrolate ale manualului, identificate prin
inscrierea pe fila de garda a cuvantului NECONTROLAT. Si acestea sunt incluse in Lista de
difuzare-retragere, dar nu exista obligativitatea tinerii la zi. Manualele distribuite destinatarilor externi,
pentru care nu se confirma primirea modificarii timp de 30 zile, se considera exemplare necontrolate.

Modificarea si pastrarea Manualului Calitatii
Director {ine evidenta modificarilor pe formularul Lista de control a reviziilor.

Orice modificare a Manualului Calitatii este efectuata si aprobata de aceleasi functii ca si documentul
original. Manualul se revizuieste ori de céate ori este necesar, iar revizuirea se face pe capitole. Dupa
5 revizuiri ale aceluiasi capitol sau dupa modificarea a peste 40% din document se emite 0 noua
editie. Modificarile sunt inscrise in Lista de control a reviziilor, mentionandu-se pagina modificata,
persoana care a facut modificarea, descrierea si data modificarii.

Paginile modificate, impreuna cu pagina de garda sunt transmise tuturor detinatorilor de copii
controlate. De asemenea, modificarile se fac direct pe server, unde sunt accesibile — in permanenta
— doar versiunile la zi ale documentelor.

n scopul unei identificdri usoare, toate modificrile operate sunt marcate cu o bara verticald aplicata
in partea dreapta a textului revizuit.

Un exemplar original al Manualului Calitatii este pastrat de Director, impreuna cu paginile originale
inlocuite care contin modificari, pentru a se constitui un istoric al evolutiei Manualului Calitatii.
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Manualul Calitatii poate fi editat si in limbi straine, daca este cerut.

3.2.2. Controlul documentelor

Documentele care dovedesc conformitatea managementului calitatii sunt {inute sub control conform
regulamentelor interne, care precizeaza regulile de:

Aprobare a documentelor Thainte de emitere, in ceea ce priveste gradul de adecvare a lor,
Analizare, actualizare — daca este cazul — si reaprobare,

Identificare a modificarilor si a stadiului reviziilor curente ale documentelor,

Asigurare ca versiunile relevante ale documentelor aplicabile sunt disponibile la punctele de
utilizare,

Asigurare ca documentele raman lizibile si sunt identificabile cu usurinta,

Asigurare ca documentele de provenienta externa sunt identificabile si {inute sub control,
Tratare si prevenire a utilizarii neintentionate a documentelor perimate, precum si de aplicare a
unei identificari adecvate daca sunt pastrate pentru orice alt scop.

Sunt precizate clar functiile responsabilizate cu elaborarea, verificarea, aprobarea si retragerea
documentelor. Tn cazul in care conducerea Societatii nu dispune altfel, modificarea, verificarea si
aprobarea documentelor revin acelorasi functii ca si pentru documentele initiale.

3.2.3. Controlul inregistrarilor

Tnregistrarile sunt tinute sub control conform regulamentelor interne, care stabilesc actiunile relevante
pentru identificarea, pastrarea, protejarea, regasirea si eliminarea inregistrarilor.

Tnregistrarile sunt lizibile, identificabile si regésibile cu usurintd. Procedurile au anexate modele ale
formularelor si prezinta detaliat modul de utilizare a acestora.

Inregistrarile sunt pastrate in scopul de a dovedi ca:

serviciile oferite sunt conforme cu cerintele clientilor, legislatiei si reglementarilor in vigoare
cerintele referentialului sunt respectate; in caz negativ, sunt stabilite si implementate masuri
adecvate.
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4. RESPONSABILITATEA MANAGEMENTULUI

4.1. ANGAJAMENTUL MANAGEMENTULUI
Conducerea SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. se implica activ in mentinerea si dezvoltarea Sistemului de
Management al Calitafii si supravegheaza imbunatatirea continua a acestuia.

Cele opt principii reprezinta instrumente uzuale de lucru, utilizate de management in procesul de
creare a calitatii si de Tmbunatatire continua a acesteia. Atragerea angajatilor ca suport al procesului
reprezinta un element definitoriu al managementului calitati in SC ,,PRIMASPECT” S.R.L.
Conducerea la nivelul cel mai inalt analizeaza sistemul de management al calitati in cadrul
analizelor efectuate de management, pentru a determina eficacitatea acestuia si a stabili actiunile
corective si preventive necesare, inclusiv de a asigura disponibilitatea resurselor necesare.

In acest scop, conducerea asociatjei:
B a stabilit, implementeaza si adapteaza permanent politica si obiectivele in domeniul calitatii,
B promoveaza o culturd a calitatii in scopul satisfacerii clientilor si a cerintelor legale si de
reglementare,
B analizeaza periodic managementul calitatii si ia masuri de adecvare continua,
B asigura resursele necesare si disponibilitatea acestora.
Angajamentul managementului este definit in documentul Declaratia de politica.

4.2. ORIENTARE CATRE CLIENT

Intreaga activitate a organizatiei este orientatd catre clientii sdi. Toti angajatii sunt
constienti ca succesul societatii depinde de modul in care cerintele clientului sunt determinate si
intelese, pentru satisfacerea clientilor actuali sau potentiali, tinAndu-se cont de interesele tuturor
partilor implicate in afacere.

Pentru satisfacerea necesitatilor si asteptarilor clientilor se are in vedere:

B intelegerea necesitatilor si asteptarilor clientilor actuali sau potentiali;

B determinarea caracteristicilor principale ale serviciilor dorite de clienti;

B identificarea si evaluarea concurentei pe piata in domeniul sau de activitate;

B identificarea oportunitatilor pietei, a punctelor slabe, a zonelor cu cerere mare pentru
produsele organizatiei si a tendintelor viitoare.

Orientarea catre client este realizata prin implicarea consultantilor , cel care este responsabil
de relatia cu clientii. Nevoile si asteptarile clientilor, sunt evaluate, sunt transformate in cerinte si sunt
comunicate responsabililor implicati in realizare si indeplinite de acestea, ludnd in considerare
aspecte legate de:

B respectarea reglementarilor aplicabile in domeniu;
B responsabilitatle pe care le are organizatia faia de sanatatea si securitatea
utilizatorilor;

SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. dezvolta relatii de parteneriat cu furnizorii sai (atat de servicii, cat
si de produse), relatii bazate pe o strategie comuna orientata catre obiinerea de beneficii si catre
indeplinirea cerintelor clientilor.

Implicarea angaijatilor Tn sistemul de management al calitatii, este obtinuta prin identificarea
necesitatilor acestora, recunoasterea si motivarea muncii pe care acestia o depun, precum si prin
instruire, pentru ridicarea nivelului de cunostinte.

Conducerea SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. se asigura permanent ca cerinfele clientilor sunt identificate
si cunoscute, in scopul cresterii satisfactiei acestora.




Editia 2 Revizia 0

MANUALUL CALITATII
A%‘?JMA%@%%Q

Pagina 12 din 26

4.3. POLITICA IN DOMENIUL CALITATII

Declaratia managementului privind politica in domeniul calitatii este parte integranta a Manualului
Calitatii si contine obiectivele strategice si angajamentul conducerii privind implementarea acestora.

In SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. Directorul stabileste politica in domeniul calitatji, care:
B este adecvata scopului Societatii,
B include angajamentul privind satisfacerea cerintelor si imbunatatirea continua a eficacitaji
managementului,
reprezinta cadrul propice pentru stabilirea si analizarea obiectivelor calitatii,
este comunicata, inteleasa si insusita de personalul societatii,
B este analizata pentru adecvarea ei continua.
Politica in domeniul calitatii este comunicata in societate prin:
B afisare in locuri accesibile,
B prezentare cu ocazia instruirilor interne.

4.4. PLANIFICARE
Obiectivele calitatii

Conducerea SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. s-a asigurat ca obiectivele calitatii sunt stabilite, alocate
functiilor relevante si sunt aplicabile pentru toate entitatile functionale ale societatii.

Obiectivele calitatii sunt masurabile, masurate si in concordanta cu politica din domeniul calitatji.
La stabilirea obiectivelor calitatji se {ine cont de:

B strategia de dezvoltare a SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. ,
B evolutia, disponibilitatea si adecvarea resurselor,
B evolutia mediului de afaceri si legislativ etc.

Obiectivele strategice stabilite de conducere sunt exprimate in politica si obiectivele in domeniul
calitatii, prezentate in documentele detaliate la nivelul directiilor a caror activitate aduce

plusvaloare (Departamentul Comercial, Departamentul tehnic etc.) si sunt convertite in obiective si
indicatori comensurabili specifici. Obiectivele sunt actualizate ca urmare a masurilor de imbunatatire
stabilite, rezultate ale analizelor efectuate de managementul de la cel mai Tnalt nivel.

Obiectivele calitatii SC ,,PRIMASPECT” S.R.L.
B se refera la nevoi si asteptari ale clientului, cu termene de aplicare si ,acoperire cu resurse”,
B sunt orientate catre client, derivate din planul de afaceri si pot fi atinse cu eforturi rezonabile,
B sunt utilizate pentru a facilita analiza eficace si eficienta de catre management
B reprezinta baza pentru stabilirea masurilor corective si de imbunatatire continua a proceselor.
4.41. Planificarea Sistemului de Management al Calitatii

Conducerea SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. se asigura permanent ca planificarea managementului
calitatii este efectuata si stabileste actiunile, responsabilitatile, termenele si resursele adecvate
pentru:

B indeplinirea cerintelor de abordare bazata pe proces si a obiectivelor calitatii,
B mentinerea integritati managementului calitatii in cazul oricaror schimbari planificate si
implementate.

Datele de intrare necesare unei planificari eficace si eficiente sunt:
B strategiile, politicile si obiectivele calitatji,
B cerintele si asteptarile clientilor,
B informatii privind conditiile specificate, cerintele legale si de reglementare aplicabile,
B rezultatele evaluarii performantelor proceselor, precum si a riscurilor potentiale,
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B oportunitati de imbunatatire identificate.

Datele de iesire ale planificarii cuprind:
B indicatorii si tintele necesare imbunatatirii performantelor,

B responsabilitati, autoritati si competente pentru aplicarea planurilor de imbunatatire,
B identificarea resurselor necesare,
E metode de lucru, evaluare si imbunatatire,
B necesitati privind documentatia sau inregistrari.
4.5. RESPONSABILITATE, AUTORITATE SI COMUNICARE
4.51. Responsabilitate si autoritate

Responsabilitatile si autoritatile alocate angajatilor sunt stabilite in fisele de post, Manualul Calitatii,
procedurile, regulamentele, normele de regementare asociate proceselor derulate.

Acestea sunt comunicate, mentinute si analizate atunci cand apar schimbari structurale.

Structura organizatorica aprobata, prezentata in Anexa nr.1, reprezinta cadrul adecvat dezvoltarii
responsabilitatilor si competentelor stabilite in scopul realizarii calitatii propuse, de catre intreg
personalul angajat, iar detaliile sunt regasite in figsele posturilor si in procedurile aplicabile.

Tn scopul asigurarii si mentinerii unui nucleu profesional performant si competitiv, conducerea:

B a stabilit niveluri de competenta si autoritate adecvate, criterii de selectare referitoare la
experienta si pregatirea profesionala cerute, precum si oportunitafi de perfectionare pentru
personalul angajat

B valorifica ideile formulate de angajati, pentru imbunatatirea mediului si a metodelor de lucru

B valorifica ponderea personalului implicat in proiecte de imbunatatire

Responsabilitatea pentru calitate a managementului de varf prevede:

B informarea prompta a acestuia in legatura cu procese si servicii neconforme cu cerintele,

B recunoasterea autoritatii de a sista procesele, in scopul corectarii abaterilor de la calitate,

B acoperirea” cu personal instruit, calificat si autorizat pentru toate serviciile oferite clientilor.
Manualul Calitatii, procedurile aplicabile si fisele de post stabilesc faptul ca:

B Fiecare angajat este responsabil pentru realizarea sarcinilor la timpul si performanta stabilita,

B Responsabilitatea pentru obtinerea calitatii cerute revine celor implicati,

B Verificarea conformitatii cu cerintele specificate revine personalului care nu are responsabilitai
directe in realizarea serviciului,

B Toate categoriile de personal au competenta de a elimina neconformitatile constatate si de a
preveni aparitia cauzelor care le-au generat.

4.5.2. Comunicarea interna
Comunicarea este un ansamblu de informatii transmise / receptate pe diverse cai, la toate nivelurile
organizatiei, in scopul atingerii unui obiectiv.
Procesul de comunicare din cadrul SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. prezinta doua aspecte:
E comunicarea interna;

E comunicarea externa.
Comunicarea interna in cadrul organizatiei se face:
B verbal:
- direct (interventii verbale unde este necesar sa existe claritate si acuratete in transmitere si
ascultare din partea celui care receptioneaza)
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indirect (prin internet, intranet,telefon — pentru eficienta se cere concizie, exprimare clara a

temei din partea calui care transmite si luarea de notite de catre cel care receptioneaza);

B scris (decizii, dispozitii de serviciu, rapoarte, procese verbale, actiuni corective, etc.);

B vizual (afisare declaratii de politica, obiectivele calitatii, decizii, instructiuni de lucru, indicatori de
indeplinit, grafice, etc.).

B chestionare de consultare a angajatilor in scopul identificarii potentialului de imbunatatire.
Chestionarele se analizeaza si se stabilesc masuri de imbunatatire atunci cand este
cazul.

B organizarea de briefing-uri, sedinte si intalniri de lucru,

B tilizarea ordinelor manageriale si a memo-urilor

B difuzarea documentelor cu aplicabilitate Tn mai multe compartimente

Comunicarea externa implica :

Informarea publicului privind Declaratia de politica in domeniul calitatii:
Comunicarea cu organismele de reglementare, acreditare si / sau certificare;
Comunicarea cu furnizorii de materiale, servicii/ produse;

Comunicarea cu clientii, comunitatea.

Personalul organizatiei respecta cerintele procedurilor aprobate de management fiind stabilite:
B Procesele si modalitatile adecvate de comunicare intre compartimente,
B Ca aceasta comunicare se refera la eficacitatea managementului calitatii.
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5. MANAGEMENTUL RESURSELOR

5.1. ASIGURAREA RESURSELOR
Conducerea SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. asigura resursele necesare: umane, financiare, mediu de
lucru, informatii, infrastructura conform necesitatilor constatate, pentru activitati de management, de
instruire, de verificare, imbunatatire, audituri interne etc.

Managementul identifica si asigura necesarul de resurse pentru:
B implementarea si mentinerea managementului calitatii si Tmbunatatirea continua a eficacitatji
sale,
B cresterea satisfactiei clientului.

5.2. RESURSE UMANE
5.2.1. Generalitati

Personalul implicat Tn activitati cu impact asupra calitatii serviciilor este format, calificat, competent,
instruit si autorizat, in conformitate cu actele legislativ-normative din domeniul constructiilor a RM.
Dovezile cerute sunt pastrate in dosarele angajatilor si la persoanele responsabilizate.

Consgtientizarea conceptului de calitate, calificarea tehnica si motivarea personalului, precum si
comunicarea interdepartamentala si umana sunt promovate prin actiuni de instruire planificata, in
conformitate cu politica in domeniu a organizatiei.

Conducerea societatii incurajeaza autonomia functionala a personalului si analizeaza activitatea
acestuia ca urmare a evaluarilor efectuate.

Din perspectiva asigurarii resurselor umane, obiectivele societatii prevad recrutarea, selectarea si
angajarea tinerilor si fidelizarea lor prin politici de formare, perfectionare si motivare.

Selectarea persoanelor are ca fundament:
B profesionalismul,
B spiritul de echipa,
E inovatia,
B gradul ridicat de implicare personala si loialitatea,
n spiritul principiilor fundamentale, ca:
B asigurarea libertatii muncii,
egalitatea de tratament fata de toti salariatii,
conditii de munca adecvate si respectarea demnitatii salariatilor
consensualitatea si buna credinta.

5.2.2. Competenta, instruire si constientizare SC ,,PRIMASPECT” S.R.L.

identifica necesarul de personal competent pentru activitatile care influenteaza calitatea

asigura instruiri interne/externe sau alte actiuni de perfectionare, dupa cum este necesar
evalueaza eficacitatea actiunilor intreprinse

se asigura ca angajatii sunt constien{i de relevanta activitafilor si a rolului lor in structura,
precum si de contributia personala la realizarea obiectivelor calitatji

B mentine In dosare specializate inregistrari privind: studii si instruire, abilitati, experienta etc.

Responsabilitatile, autoritatea si limitele de competenta alocate personalului sunt descrise in fisele de
post si procedurile aplicabile.

Conducerea societatii se asigura ca toti angajatii au competenta, abilitatile si motivarea adecvate.

Personalul angajat este evaluat intern (muncitori) si extern (autorizatii de competenta pentru Dirigintii

de Santier, Responsabilul de Securitatea muncii).
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Instrumentele utilizate de conducerea societatii in scopul constientizarii, motivarii si instruirii
personalului sunt: briefinguri, intalniri de lucru, documentari adecvate, seminarii, cursuri etc. Actiunile
intreprinse sunt evaluate pentru a determina gradul de eficacitate si a se introduce metode inovative.

Necesitatile de formare profesionala sunt identificate si aprobate de Director. Personalul beneficiaza
de cursuri de perfectionare sustinute de organisme specializate in domeniul construcitiilor.

5.3. INFRASTRUCTURA

Conducerea SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. asigura infrastructura necesara conformarii cu cerintele
legale si de reglementare in parteneriat cu proprietarul locatiei inchiriate, conform intelegerilor i
contractelor incheiate.
Infrastructura include:

B Sediu, spatii de lucru si utilitati necesare, depozit: energie electrica, energie termica, apa etc.,

B Utilitati asociate desfasurarii activitatii curente: hardware si software licentiate,

B Logistica necesara activitatii,

B Servicii suport: pentru comunicare (computere, telefonie fixa si mobila, fax etc.), transport etc.
SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. dispune de echipamente si softuri specializate; are posibilitati de
comunicare si surse de informare multiple si de conducere operativa a proceselor, reflectand
imaginea unei societati moderne. Angajatii respecta cerintele regulamentelor aplicabile.

5.4. MEDIUL DE LUCRU

Conducerea societatii asigura permanent mediul de lucru adecvat realizarii performantelor cerute, cu
influenta pozitiva asupra satisfactiei, competitivitatii si motivarii personalului. Pentru crearea unui
mediu de lucru modern se tine seama de factorii umani si fizici, rezultand o combinatie benefica a lor,
prin:

B Respectarea regulilor ergonomice,

B Conditji privind Tncalzirea, iluminarea si ventilarea aerului din spatiile de lucru,

B Reguli si indrumari referitoare la securitatea ocupationald, inclusiv utilizarea echipamentului de
lucru si protectie, acolo unde este cazul,

B Respectarea normelor de igiena, curatenie, zgomot, vibratie si poluare.
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6. REALIZAREA SERVICIULUI

6.1. Planificarea realizarii serviciului
in SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. toate procesele derulate sunt planificate, avand identificate si stabilite:

obiectivele, Tn concordanta cu asteptarile clientilor, cu legislatia si normativele in vigoare,
succesiunea si interactiunea proceselor de realizare a serviciului,

documentatia tehnica aplicabila,

activitatile pentru verificarea, validarea, monitorizarea si criteriile de acceptare pentru serviciu,
documentele si resursele necesare realizarii serviciului,

inregistrarile calitatii care dovedesc ca procesele si serviciul realizat satisfac cerintele.

Datele de intrare pentru planificarea realizarii serviciului sunt:

Obiectivele stabilite, referitoare la serviciu,

B Cerintele exprimate si implicite ale clientului referitor la realizarea serviciului,
B Documentatia aplicabila

B Cerintele privind resursele necesare desfasurarii proceselor.

Ca urmare a analizelor efectuate, conducerea societatii identifica:
B Necesarul de forta de munca, experienta si calificarea adecvata,
B Cerintele referitoare la monitorizarea si masurarea serviciului,
B Necesarul de resurse tehnice si disponibilitatea acestora.

6.2. PROCESE REFERITOARE LA RELATIA CU CLIENTUL

6.2.1. Determinarea cerintelor referitoare la serviciu
Principala preocupare a SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. este reprezentata de identificarea cerintelor
clientului referitor la serviciul cerut. In acest sens, personalul societétii are in vedere urmatoarele:

B cerintele specificate de clienti in — solicitari de cotatii, oferte, proiecte de constructii, etc.
B cerintele nespecificate de client, identificate de personalul organizatiei
B cerintele legale si de reglementare, procedurile, instructiunile si directivele aplicabile etc.

6.2.2. Analiza cerintelor referitoare la serviciu

Activitatea de analizare a cerintelor referitoare la serviciu parcurge etapele prevazute de procesele de
ofertare si primire a solicitarilor de la clienti; analizare a cerintelor, primirea si setarea informatiilor.

La fiecare etapa rezulta inregistrari care dovedesc efectuarea analizelor, eficacitatea lor si actiunile
corective si preventive implementate.

Solicitarile de oferta sunt primite si analizate de personalul companiei potrivit competentelor acordate.

Documentatia redactata cuprinde rezultatele analizarii cerintelor clientului, coroborate cu
constrangerile de reglementare si legale in vigoare, in raport de capabilitatea societatii de a satisface
asteptarile (posibilitatea prestarii serviciului, raportata la termene de livrare, riscuri asociate etc.).
Observatiile si/sau cerintele neclare ale clientului sunt negociate si rezolvate prin intalniri directe,
daca sunt respectate o serie de norme de prudentialitate prestabilite si aduse la cunostinta clientilor.
Modificarile survenite la contractele incheiate respecta aceleasi norme de analizare si documentare.
Toate persoanele implicate sunt informate asupra oricarei modificari survenite.

6.2.3. Comunicarea cu clientul

Comunicarea cu clientul se efectueaza pe toata durata negocierii si derularii contractelor telefonic, pe
mail, de catre persoanele cu atributii specifice, in vederea obfinerii si prezervarii informatiilor
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referitoare la serviciul comandat. Platforma pentru intreg schimbul de informatii intre S.C.
»PRIMASPECT” S.R.L. si partenerii sai este reprezentata de conexiunea la internet.

Datele de iesire ale acestui proces sunt:
B Contracte incheiate,
Acorduri de confidentialitate,
Baza de date ce cuprinde documentatia tipizata in domeniul construcitiilor,
inregistrarile rezultate din procesele de comunicare cu clientii
feed-back — ul de la clienti (exprimarea satisfactiei, reclamatii etc.).

6.3. PROIECTARE SI DEZVOLTARE
6.3.1. Planificarea proiectarii si dezvoltarii serviciului

Dezvoltarea de noi servicii in domeniul constructiilor este planificata urmare a cererilor clientilor sau la
initiative conducerii proprii la aparitia de cerinte pentru servicii noi.
- Planurile sau graficele de dezvoltare a unor servicii se pot include la cerere in ofertele
solicitate de clienti
- Responsabilitatea pentru dezvoltarea de noi servicii revine Directorului.

6.3.2. Intrarile dezvoltarii de servicii
Intrarile activitatilor de dezvoltare a serviciului sunt:
a) cerintele pentru continutul si utilitatea serviciului, formulate de regula de client si/sau
documente de referinta (standarde, reglementari, proceduri, etc.)
b) cerinte determinate de legislatii specifice domeniului sau de legislatii specifice sistemului
c) forma si continutul unor documentatii pentru servicii similare anterioare
Aceste intrari sunt analizate sub aspectul elementelor care pot fi reutilizate si aspectele noi ce
trebuiesc introduse in dezvoltarile necesare.

6.3.3. lesirile dezvoltarii servicilui

a) lesirile activitatii de dezvoltare de noi servicii sunt realizate sub forma ceruta prin intrarile in
procesul de dezvoltare

b) lesirile sunt realizate sub forma in care vor fi livrate si pot fi utilizate de client in scopul propus
(format de document, raport, de program de evidenta, etc.) sau chiar sub forma serviciului concret
furnizat clientului

c¢) Sunt specificate verificarile prin care serviciul realizat este constatat a fi conform.

6.3.4. Analiza dezvoltarii serviciului

Analiza dezvoltarii serviciului este efectuata de catre Directorul organizatiei.

Analiza stabileste daca forma documentului este adecvata cerintei pentru serviciu si corectiile sau
imbunatatirile posibil a fi efectuate.

Persoana care efectueaza analiza efectueaza propunerile de imbunatatire pe proiectul de document,
acestea urmand a fi dezvoltate de catre asistentul sau expertul care redacteaza documentul suport
pentru serviciu.

6.3.5. Verificarea dezvoltarii serviciului
Verificarea dezvoltarii serviciului se realizeaza similar cu analiza (pct. 7.3.4) dar se opereaza pe
suportul dezvoltat in urma analizelor efectuate.
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Eventualele corectii se opereaza direct pe documentul suport si sunt introduse in suportul electronic
al documentului de catre asistentul sau expertul care este responsabil de redactare suport serviciu.

6.3.6. Validarea dezvoltarii serviciului
Validarea dezvoltarii serviciilor se realizeaza prin obtinerea increderii si convingerii clientilor ca
serviciul planificat va satisface cererile pentru utilizarea specifica intentionata.
La validare se stabileste si documenteaza forma definitiva a serviciilor dezvoltate.
- evaluare/feedback din partea participantilor la primele servicii noi efectuate
- acceptarea de catre client si aplicabilitatea servicului la specificul activitatii acestuia a
documentelor elaborate;

6.3.7. Controlul modificarilor in dezvoltarea serviciului

Atunci cand informatiile de feedback din evaluarea serviciului sunt nesatisfacatoare conceptia
serviciului se impune a fi modificata.

Dupa identificarea necesitatii modificarii, aceasta este realizata in program sau in continutul
documentelor si este verificata de catre Director inainte de noua aplicare.

Modificarile care, dupa analiza, se constata ca au afectate serviciile deja livrate, se vor comunica si
clientilor interesati.

6.4. APROVIZIONARE
6.4.1. Procesul de aprovizionare

Procesul de aprovizionareeste {inut sub control de Director si Responsabilul Aprovizionare, astfel
incat exista certitudinea ca produsul si serviciul aprovizionat sunt conforme cu cerinfele de
aprovizionare specificate.

Responsabilii cu aprovizionarea gestioneaza activitatea si tin sub control furnizorii de produse si
servicii.

Responsabilii cu aprovizionarea evalueaza anual si selecteaza furnizorii pe baza abilitatii acestora de
a furniza produse si servicii in concordanta cu cerintele societatii.

In general, criterile de selectare, evaluare si reevaluare periodicd sunt: pretul si calitatea,
respectarea termenelor de livrare, modalitatile de plata, relatiile de buna colaborare anterioara etc.

Procesul de aprovizionare cuprinde urmatoarele activitati:

= Aprovizionarea pentru activitatile administrative ale societatii,

= Aprovizionarea cu servicii (de utilitati, de instruire, consultanta etc.)

= Stabilirea necesitatii nou create

= Selectarea furnizorilor din lista celor agreati de responsabilul Aprovizionare
= Transmiterea comenzii de aprovizionare

= Aprovizionarea necesarului de la furnizorii selectati

» Verificarea produsului / serviciului aprovizionat si utilizare ca atare.

6.4.2. Informatii referitoare la aprovizionare

Contractele/comenzile de aprovizionare descriu caracteristicile si conditile cerute produsului/
serviciului aprovizionat, inclusiv cerinte speciale, daca este cazul, respectiv: denumirea furnizorului,
denumirea produsului/ serviciului aprovizionat, caracteristicile tehnice, cantitate si termen de livrare,
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6.4.3. Verificarea produsului / serviciului aprovizionat

Pentru a se asigura ca produsele/serviciile aprovizionate sunt conforme cu cerintele, in companie se
deruleaza procese de inspeciie si verificare, {inute sub control de comisia de recepiie.

Daca se considera necesara verificarea produsului/serviciului la furnizor, se mentioneaza in
documentele de aprovizionare. In contracte pot fi incluse clauze care oferé reprezentantilor societatii
calitatea de a efectua verificarile cerute si de a obiine dovezi de conformitate cu
specificatiile/comenzile de aprovizionare.

In cazul in care societatea nu dispune de mijloace corespunzatoare de verificare sau masurare,
responsabilii numiti pot apela la laboratoare / institutii autorizate, care au rolul de a determina
conformarea calitatii produsului aprovizionat cu cerinfele specificate.

6.5. FURNIZARE DE SERVICII

6.5.1. Controlul productiei si furnizarii serviciului

Toate procesele necesare executarii serviciilor de consructii se desfasoara in conditii controlate,
conform instructiunilor de Ilucru ale SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. Planificarea realizarii serviciului
revine personalului responsabilizat conform ordinelor conducerii.
Conditiile controlate de desfasurare a furnizarii serviciului includ:

= disponibilitatea informatiilor care contin cerinte referitoare la produsele si serviciile furnizate,

inclusiv cele legale si de reglementare

= disponibilitatea procedurilor si instructiunilor de lucru

= utilizarea echipamentului adecvat si functionarea la randamentul optim

= disponibilitatea si utilizarea EMM adecvate

= tinerea sub control a unui proces de monitorizare si masurare a proceselor

= activitati de eliberare si livrare a produselor

= utilizarea de personal instruit si calificat

= analiza capabilitatii proceselor

= realizarea unor conditii de mediu adecvate

= emiterea si mentinerea inregistrarilor.

Datele de iesire sunt reprezentate de inregistrarile care dovedesc ca produsul / serviciul a fost
realizat in conditii controlate, in conformitate cu cerintele clientilor: rapoarte saptamanale, lunare,
trimestriale si cumulat pe perioade semnificative, procese verbale si alte documente privind evolutia
produsului si serviciului etc. inregistrarile rezultate sunt pastrate la compartimentele implicate.

Planificarea realizarii se realizeaza de responsabilii numiti.
Atunci cand este cazul, acestia utilizeaza documente de executie care definesc:
= modalitati de executie
= echipamente si dispozitive specifice de productie
= mediul de lucru adecvat
= standarde si coduri aplicabile
= monitorizarea si controlul caracteristicilor proceselor
= aprobarea procesului si echipamentului
= conditii de calificare si abilitate profesionala.

Efectuarea controalelor in timpul executiei se realizeaza conform planificarilor, de personal calificat si
atestat, abilitat prin reglementari scrise sa efectueze controlul proceselor .

Ca date de iesire sunt nregistrarile (Procese Verbale, buletine de incercari), care confirma ca
lucrarile au fost realizate in conditii controlate, in conformitate cerintele clauzelor contractuale.
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6.5.2 Validarea proceselor de productie

SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. valideaza procesele speciale, cand datele de iesire nu pot fi confirmate
prin masurare sau monitorizare ulterioara. Validare se aplica proceselor la care deficientele devin
evidente numai dupa ce produsul se afla in exploatare sau dupa ce serviciul a fost furnizat. Acest
proces este descris in Legea RM cu privire la calitatea in constructii.

SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. stabileste masuri preliminare pentru procesele speciale respectiv:
m criterii definite pentru analiza si aprobarea proceselor
m aprobarea echipamentelor si calificarea personalului
m utilizarea de metode si proceduri specifice
m cerinte referitoare la Tnregistrari
m revalidarea.
Criteriile de validare a proceselor prevad verificarea:
e Materiilor prime si a materialelor utilizate
e Echipamentelor
o Calificarii personalului utilizat
e Metodelor si procedurilor specifice
Aprobarea procesului de executie, in ceea ce priveste adecvarea acestuia, revine organismului de
certificare acreditat pentru certificarea produselor din domeniul constructilor. Reglarea
echipamentelor, conform parametrilor tehnologici aprobati, este verificata de personalul
responsabilizat.

Monitorizarea parametrilor corespunzatori ai procesului si a caracteristicilor corespunzatoare ale
produsului revin responsabililor numiti, prin observarea permanenta a parametrilor si compararea lor
cu cei specificati Tn metodele si/ sau documentatiile tehnice de executie, precum si a respectarii
documentelor de exploatare in vederea prevenirii deteriorarii sau degradarii in timp a procesului.

6.5.3. Identificare si trasabilitate

Identificarea

Pentru produsele aprovizionate, responsabilii numiti verifica documentele insotitoare, care trebuie sa
contina date identice cu cele Inscrise pe marcajul produselor.

Societatea identifica serviciile si produsele pe tot parcursul realizarii, prin metode aprobate de
conducerea de la cel mai Tnalt nivel. Sistemul de identificare se aplica tuturor produselor si serviciilor
si cuprinde, dupa caz:

m identificarea clientului: denumire, acte de identitate si proprietate

m identificarea produselor si serviciilor cerute

m conditii cerute de legislatia si normele de reglementare in vigoare

m lista documentelor care insotesc produsul si serviciul.
Elementele de identificare sunt prevazute de procedurile operationale si legislatia aplicabile, astfel
incat in orice moment sa se poata stabili trasabilitatea serviciului si stadiul acestuia fata de cerinte.

Sistemul de identificare si trasabilitate al lucrarilor realizate de societate respecta cerintele
documentatiilor de executie, specificatiile tehnice pe intreaga perioada de desfasurare a lucrarilor.

Produsele ce nu corespund cerintelor de aprovizionare sunt izolate in spatii marcate (“locuri destinate
produselor neconforme”) si/sau sunt identificate prin etichetare si a se contacta furnizorii pentru
rezolvarea deficientelor.

Dirigintii de santier verifica pe parcursul executiei lucrarilor si la final, modul de realizare a identificarii
si transpunerea acestora in inregistrarile rezultate privind calitatea.
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Trasabilitatea
Pentru asigurarea trasabilitatii, fiecare produs /serviciu prezintd o identitate unica - numar de
comanda de aprovizionare si data a recepfiei, inregistrate in fise de magazie etc.

Stadiul inspectiilor si incercarilor este identificat prin inregistrari care indica gradul de conformitate
sau neconformitate a produsului / lucrarii, cu privire la inspeciiile si incercarile efectuate.
Identificarea stadiului inspecitiilor si incercarilor se aplica asupra tuturor fazelor de executie, asupra
produselor utilizate, fazelor de receptie. Indicarea stadiului inspectiilor si incercarilor efectuate pe
parcursul executiei lucrarilor este realizata de responsabilii numiti, in inregistrarile cerute.

Indicatorii de stadiu demonstreaza ca pana in etapa respectiva toate controalele, verificarile,
inspectiile si incercarile au fost executate si rezultatele confirmate prin inregistrari. ldentificarea
stadiului inspecitiilor si incercarilor este necesara pe intreg parcursul executiei, pentru a se asigura ca
numai un produs admis la inspecitiile si incercarile prevazute anterior este pus la dispozitia clientului.

6.5.4. Proprietatea clientului

SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. considera “proprietatea clientului” toate documentele si informatiile puse
la dispozitie de catre client. In activitatea desfisuratd SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. trateaza cu grija
proprietatea clientului, pe perioada in care aceasta se afla sub controlul organizatiei sau este utilizata
de organizatie. Organizatia identifica, verifica si protejeaza proprietatea clientului (proiecte si
autorizatii de constructii, bunuri imobile etc.), pusa la dispozifie pentru prestarea serviciilor de
constructii.

Pastrarea si arhivarea informatiilor respecta regulamentele interne aplicabile. Organizatia garanteaza
confidentialitatea informatiilor conform cerintelor legislatiei in vigoare si a acordurilor stabilite cu
clientul.

Organizatia raspunde de proprietatea clientului pe perioada cat aceasta se afla sub controlul sau.

Daca proprietatea clientului este pierduta (sau deteriorata), acest lucru este raportat clientului, se iau
masuri de limitare a pagubelor si se mentin Tnregistrari adecvate.

6.5.5. Pastrarea produsului

Procesul de pastrare a produsului se refera, in principal, la pastrarea documentelor si a informatiilor
ce constituie proprietate a clientului, precum si a materialeelor de constructii.

Depozitarea

Materialele aprovizionate si admise la receptie sunt asigurate impotriva riscurilor de mediu si in
conformitate cu cerintele de securitate specificate de catre producétor. In acest sens, depozitarea se
face in incaperi amenajate, platforme deschise, magazii etc., in funciie de -caracteristicile
materialelor/ produselor.

Conservarea
Conditiile de depozitare asigurate si duratele mici de stationare in depozit pot sa nu impuna masuri
speciale pentru conservare.

6.6 CONTROLUL ECHIPAMENTELOR DE MASURARE S| MONITORIZARE

Pentru a demonstra conformitatea realizarii serviciilor de constructii cu cerintele,

SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. utilizeaza echipamente de masurare si monitorizare, cu valabilitate
metrologica. Se asigura obtinerea confirmarii metrologice si controlul continuu al procesului de
masurare prin verificarea periodica n laboratoare autorizate.
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7.  MASURARE, ANALIZA SI IMBUNATATIRE

7.1  GENERALITATI
In cadrul SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. procesele de monitorizare, masurare, analizd si imbunété&tire
sunt planificate si implementate pentru:

B A demonstra conformitatea serviciului cu cerintele clientului si cerintele legale si de
reglementare
B A asigura imbunatatirea continua a eficacitatii managementului calitatii.

Pentru a identifica si implementa oportunitati de imbunatatire continua, SC ,,PRIMASPECT” S.R.L.
efectueaza evaluari continue ale desfasurarii proceselor.

Rezultatele analizei datelor constituie elemente de intrare pentru analiza efectuata de conducere.

7.2  MONITORIZARE S| MASURARE

7.21 Satisfactia clientului

Directorul monitorizeaza satisfactia clientului prin metode de culegere si procesare a informatiilor
referitoare la opinia acestuia privind serviciile furnizate.

Monitorizarea satisfactjei clientului ofera date de intrare pentru analiza de management.

Sunt stabilite responsabilitatile si modul in care se obtine si se utilizeaza informatia referitoare la
perceptia clientului asupra modului in care SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. a indeplinit cerintele sale.

Tn acest scop, se obtin informatii de la clienti prin:
B intalniri directe cu clientii
B inregistrarea reclamatiilor provenite de la clienti prin colectarea informatiilor provenite de la
personalul din sediul central, din canalele vendor si de la reprezentantele zonale.

Datele disponibile privind satisfactia clienfilor sunt analizate de personal special desemnat si
raportate conducerii societatii, dupa ce au fost comparate cu:

B obiectivele anului in curs
B realizarile anului precedent
B realizarile concurentei.

In urma analizei datelor rezultate se elaboreaza programe de imbunététire, care stabilesc:
B noi politici si obiective in domeniul calitatji
E noi strategii de marketing, preturi, personal, publicitate etc.
B noi produse si servicii puse pe piata.

7.2.2 Monitorizarea si masurarea proceselor

in SC ,PRIMASPECT” S.R.L. sunt aplicate metode adecvate pentru monitorizarea si masurarea
proceselor managementului calitatii, astfel incat sa se demonstreze ca prin tinerea sub control a
proceselor se obtin rezultatele planificate.

Datele de intrare pentru masurarea si monitorizarea proceselor sunt:

B Informatji referitoare la instruirea si competenta personalului
B Date rezultate din monitorizarea serviciilor
B Documentatia aplicabila referitoare la tinerea sub control a proceselor si inregistrarile aferente.

Identificarea caracteristicilor procesului masurat (ex: timp de lucru, frecventa de operare, numar de
dosare procesate) si calcularea indicatorilor de performanta (ex: capabilitate, timp de reaciie,
cantitate de informatii procesate intr-un timp dat etc.) revine fiecarui proprietar de proces.




Editia 2 Revizia 0

MANUALUL CALITATII
A%‘?JMA%@%%Q

Pagina 24 din 26

Metodele utilizate demonstreaza capabilitatea proceselor de a furniza rezultatele planificate. In cazul
in care acestea nu sunt obtinute, sunt intreprinse actiuni corective si/sau preventive si corectii, pentru
a asigura conformitatea procesului cu cerintele specificate.

Management al Calitatii este constituit din:

E Procese de management al activitatilor — datele de intrare sunt furnizate de procesele de
masurare si au ca iesiri masuri si informatii, care reprezintda — la randul lor — date de intrare
pentru procesele de asigurare a resurselor: stabilirea politicii si obiectivelor in domeniul calitatji,
planificarea obiectivelor, comunicare, imbunatatire continua etc.

B Procese de asigurare a resurselor — datele de intrare ale proceselor provin din iesirile
proceselor de management; rezultatele proceselor sunt intrari ale proceselor de executare a
serviciului dotare cu resurse umane si infrastructura necesara, asigurarea mediului de lucru si a
resurselor financiare etc.

B Procese de realizare a serviciului — ca date de intrare sunt utilizate cerintele clientului
(exprimate in cereri si asteptari si materializate Tn contracte) si resursele alocate (calificarea
fortei de munca, echipamentele si logistica necesare realizarii serviciului), iar datele de iesire
sunt reprezentate de rapoarte de credit si consultanta; avantajele oferite sunt reprezentate de
un serviciu prietenos si corect.

B Procese de masurare — aceste procese utilizeaza ca date de intrare iesirile proceselor de
realizare a serviciului si informatii provenite de la clienti, iar datele de iesire sunt utilizate in
procesele de management al activitdtilor: masurarea satisfactiei clientilor, tratarea
neconformitatilor, controale si verificari, audituri interne etc.

Monitorizarea proceselor se realizeaza prin:

B analiza datelor rezultate din monitorizarea serviciului,

B verificarea disponibilitati documentatiei in acest scop, prin realizarii integrale a operatiunilor
cerute, efectuarea controalelor prevazute,

B analizarea periodica, de catre management, a stadiului de implementare si a eficientei si
eficacitatii managementului calitatii, inclusiv a modului in care procesele desfasurate sunt tinute
sub control,

B prelucrarea statistica a datelor obtinute (timpul de raspuns la comenzile clientilor,
promptitudinea in rezolvarea reclamatiilor etc.).

Datele de iesire reflecta modul in care procesele sunt tinute sub control si cuprind inregistrarile cu
privire la procese, rapoarte de audit etc.

Masurarea proceselor se realizeaza prin supravegherea indicatorilor globali de performanta, privind:

B timpul de raspuns la cerintele clientilor,

B timpul de raspuns la reclamatiile/sesizarile de la clienti,

B eficienta si competenta personalului angajat.
In cazul in care nu se obtin rezultatele planificate, se intreprind actiuni corective si preventive pentru
realizarea conformitatii serviciului cu cerintele clientului.

Rezultatele masurarii si monitorizarii proceselor reprezinta date de intrare pentru analiza datelor si a
analizei efectuate de conducere.

7.2.3 Monitorizarea si masurarea serviciului

SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. monitorizeaza si masoara caracteristicile serviciului pentru a verifica
daca sunt satisfacute cerintele clientului si de reglementare aplicabile, conform etapelor prevazute de
procedurile in vigoare in domeniul construciiilor si cu cerintele de planificare. Verificarile adecvate
sunt prevazute in documentatia tehnica aplicabila si procedurile proprii etc.
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Datele de iesire ale masurarii $i monitorizarii serviciului sunt reprezentate de inregistrarile rezultate si
pastrate in scopul de a furniza dovezi ale verificarii serviciului.

7.3 CONTROLUL PRODUSULUI NECONFORM
In activitatea de baza a companiei, pot fi constatate urmétoarele tipuri de neconformitatj:
B Neconformitati ale produselor/serviciilor aprovizionate — de document si calitate,
B Neconformitati cauzate de deficiente in activitatea de prestare a serviciilor — identificate pe
timpul derularii serviciului.

Dupa identificare, neconformitatile sunt inregistrate in formularele prevazute de procedurile de lucru
aplicabile si se stabilesc cauzele aparitiei lor, masuri de eliminare a lor, responsabili si termene de
rezolvare.

Toate neconformitatile detectate sunt eliminate inainte de semnarea de catre clienti a contractelor,
iar serviciile / procesele sunt reinspectate in acelasi mod ca si serviciul/ procesul initjal.

Sunt mentinute Tnregistrarile referitoare la natura neconformitatilor si la masurile intreprinse, n
scopul prevenirii repetabilitatii acestora.

7.4  ANALIZA DATELOR

SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. colecteaza si analizeaza toate datele necesare pentru demonstrarea
adecvarii si eficacitati managementului al calitatii. Analiza datelor serveste la identificarea cauzelor
deficientelor, iar rezultatele analizelor se refera la:

B planificarea serviciilor

obtinerea si cresterea satisfactia clientilor

conformitatea cu cerintele specificate

conformitatea cu obiectivele in domeniul calitaji

implementarea de actiuni corective si preventive eficace si eficiente
oportunitati de imbunatatire continua

mentinerea unor relatii de buna colaborare cu furnizorii de active finantabile.

Semestrial sau cand se considera necesar, conducerea analizeaza toate datele acumulate pentru a
stabili politici si startegii adecvate.

Si datele de iesire ale analizei datelor reprezinta intrari pentru analizele de management, furnizand
informatii referitoare la:

B caracteristicile si tendintele proceselor / serviciilor
oportunitati de imbunatatire si pentru implementarea de actiuni corective si preventive eficiente
conformitatea serviciilor cu cerintele specificate
gradul de satisfacere a clientilor
competitivitatea societatii.

7.5 IMBUNATATIRE
7.5.1 Imbunatitire continua
in SC,,PRIMASPECT” S.R.L. , procesul de imbunététire are doud modalitati de abordare, prin:
B proiecte strategice privind perfectionarea unor procese care necesita revizuire si implementarea
noilor procese si concepte privind serviciul pus la dispozitia clientului,
B Tmbunatatirea etapizata a proceselor deja existente.

n procesul de imbunatatire continua, societatea armonizeaza, tine sub control si dezvolta toate
procesele derulate, prin stabilirea obiectivelor si a indicatorilor calitafii pornind de la politica Tn
domeniul calitatii. Datele de intrare ale procesului de imbunatatire sunt:
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B Politica si obiectivele calitatii aprobate

B Rezultatele analizelor efectuate de management

B Rezultatele analizei datelor.
Proiectele de Tmbunatafire radicalda se aplica atunci cand apare necesitatea implementarii unor
procese noi, iar imbunatatirea etapizata se realizeaza daca este necesara revizuirea si imbunatatirea
proceselor existente.

Directorul identifica funciiile si directile implicate in proiecte. Pentru proiectele de Tmbunatatire,
analizeaza:

obiectivele stabilite

limitele de aplicabilitate ale proceselor

situatia de facto a procesului si tendinta depistata

solutiile de Tmbunatatire aplicabile

planificarea procesului de imbunatatire, prin: verificarea metodelor stabilite, a responsabilitatilor
privind planificarea, implementarea, verificarea, validarea si evaluarea; a termenelor de
implementare.

Ca urmare a primirii aprobarilor necesare, directiile implicate implementeaza prevederile proiectelor,
conform fiecarei etape stabilite, cu respectarea termenelor de predare. Proprietarul de proces
elaboreaza documentele aplicabile si raspunde pentru:

B verificarile stabilite si mentinerea in functiune

B evaluarea rezultatelor obtinute.
Proiectele de imbunatatire cu pasi mici reprezinta activitati secventiale desfasurate de personalul
implicat Tn executia procesului deja existent. Angajatilor le sunt atribuite responsabilitati, autoritati,
resurse si sprijin adecvat schimbarilor cerute de procesul de imbunatatire. Si aceste rezultate sunt
inregistrate si puse la dispozitia managementului societatii.

Datele de iesire cuprind:

E identificari ale necesitatii actiunilor corective si preventive adecvate

B propuneri de modificare a politicii si obiectivelor calitatii,
reprezentand si ele date de intrare pentru analiza efectuata de management.
Conducerea SC ,,PRIMASPECT” S.R.L. a stabilt modul de luare in evidenta, initiere si
implementare a corectiilor, actiunilor corective si preventive, in vederea eliminarii cauzelor existente
si potentiale ale neconformitatilor identificate si precizarea responsabilitatilor personalului implicat.

Sunt stabilite corectii si actiuni corective si preventive care {in cont de importanta neconformitatii, in
scopul inlaturarii cauzelor generatoare de neconformitati sau diminuarea lor, daca nu este posibila
inlaturarea totala.

Este verificata eficacitatea actiunilor intreprinse si, atunci cand se considera necesar, se intocmeste
rapoarte privind evolutia neconformitatilor din managementul calitatii si a corecfiilor si actiunilor
corective si preventive intreprinse, prezentata in analizele de management.

Conducerea organizatiei stabileste metodele si procedeele adecvate imbunatatirii activitatii prin
mijloace aplicabile si Tn conformitate cu politicile si strategiile actuale in domeniul constructiilor.
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