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SECTIUNEA | — INTRODUCERE
CAPITOLUL 1 - Prezentarea organizatiei (“SERPAVIS” SRL)

Scurt istoric

"SERPAVIS" SRL in prezent - realizeaza lucrari de: executarea constructiilor, constructii din
zidarie cu inaltimea limitat3 la dous nivele, constructie acladirilor $i edificiilor cu Indltimea limitat3
la doua nivele din elemente prefabricate din beton armat $i beton, protectie a constructiilor si
utilajelor, lucrari de finisare a constructiilor.

In decursul timpului, “SERPAVIS” SRL a realizat sute de lucrari de toate tipurile mentionate,

Prevederile Manualului Calitatii si procedurilor elementelor de sistem se aplica pe parcursul
desfasurarii activitatilor specifice contractate de “SERPAVIS” SRL:
* executarea constructiilor,
e constructii din zidarie cu inadltimea limitata la dous nivele,
* constructie acladirilor si edificiilor cy naltimea limitatd la dous nivele din elemente
prefabricate din beton armat si beton,
* protectie a constructiilor si utilajelor,
* lucrari de finisare a constructiilor.

Elemente de identificare $i contactare
DIRECTOR

DI Popovici Sergiu

Telefon /Fax: 069016232

s. Banesti, r-nul Telenesti

Republica Moldova

CAPITOLUL 2 - DOMENIU DE APLICARE

2.1. GENERALITATI
In cadrul “SERPAVIS” SRL, calitatea constituie un obiectiv strategic si ca urmare a fost
elaborat prezentul Manual al Calitatii atat in scopul utilizarii interne in sensul :
» documentarii sistemului calitatii:
* folosirii lui ca document de referintd pentru implementarea, mentinerea in functiune si
imbunatatirea sistemului calitatii proiectat;
* stabilirii politicii si obiectivelor “SERPAVIS"” SRL in domeniul calitatii;
* stabilirii unei structuri de baza a sistemului calitatii;
* asigurarii unei baze documentate pentru auditarea interna si externa a sistemului calitatii
proiectat si implementat in societate;
cat si pentru prezentari externe (licitatii, certificarea sistemului, reclama, etc);
Manualul calitatii, procedurile elementelor de sistem si procedurile operationale documenteazj
sistemul calitatii proiectat, aplicat si mentinut in cadrul “SERPAVIS” SRL, astfel incat sa fie

satisfacute cerintele clientilor $i Imbunatatite continuu performantele Th domeniul constrictiilor si
lucrarilor de constructii.

2.2. DOCUMENTE DE REFERINTA

R S
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2.2.1. Standardul SR EN 1SO 9000 12001 — Principii fundamentale $i vocabular.

2,2.2. Standardul SR EN SO 9001 :2008 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte.

2.2.3. Standardul SR EN 1SO 9004 :2001 - Sisteme de management al calitatii . Linii directoare
pentru imbunatatirea performantelor.

2.2.4. Standardul SR EN I1SO 19011:1993- Ghid pentru auditarea sistemului de management al
calitatii si de mediu.

2.2.5 Standardul roCT 24866-99 - CreknonakeTs KNEeHble CTPOUTENbHOrO HasHayeHus.
TexHuueckne ycnosus

Capitolul 3. - Termeni si definitii. Abrevieri

3.1. TERMENI SI DEFINITII

In manualul calitatii se utilizeazs termeni si definitii conform documentelor de referinta de la
oct. 2.2. Pentru o mai buna intelegere se retin explicit urmatorii termeni:

* calitate: masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplinesc cerintele;

* cerinfe: nevoie sau asteptare care este declarata, in general implicita sau obligatorie:

* satisfactie a clientului: pePR-MQeptie a clientuluj despre masura in care cerintele
clientului au fost Indeplinite;

* Mmanagementul calitatii: activitati coordonate pentru a orienta si controla o organizatie in
ceea ce priveste calitatea:

* sistem de management al calitatii: sistem de management prin care se orienteaz3 si se
controleaza o organizatie in ceea ce priveste calitatea:

* asigurarea calitatii: parte a managementului calitatii concentrats pe furnizarea increderi
ca cerintele referitoare la calitate vor fi indeplinite:

* politica referitoare Ia calitate: intentii si orientari generale ale unej organizatii referitoare la
calitate, asa cum sunt ele exprimate oficial de catre managementul la cel maj inalt nivel;

* obiectiv al calititii: ceea ce urmareste sau este avut in vedere referitor la calitate;

* planificarea calitatii: parte a managementului calitatii concentrats pe stabilirea obiectivelor
calitatii si care specificd procesele operationale si resursele aferente necesare pentru a
indeplini obiectivele calitatii:

* planul calitatii: document care specifica ce proceduri si resurse asociate trebuie aplicate
pentru un anumit proiect, produs, proces sau contract;

* imbunatatirea calitatii: parte a managementului calitatii concentrata pe cresterea abilitatii
de a indeplini cerinte ale calitatii:

* imbundtatirea continua: activitate repetata pentru a creste abilitatea de a indeplini cerinte;

» eficacitate: masurs in care activitatile planificate sunt realizate $i sunt obtinute rezultatele
planificate;

*» eficienta: relatie intre rezultatul obtinut si resursele utilizate:

* proces: ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care transforma intrarile in iesiri;

* produs: rezultat al unui proces:

* proiect : proces unic care consta dintr-un ansamblu de activitati coordonate s$i controlate,
cu datd de Inceput si de finalizare, intreprins pentru realizarea unui obiectiv conform
cerintelor specifice si care include constrangeri referitoare la timp, costuri Si resurse;

* proiectare si dezvoltare: ansamblu de procese care transforma cerinte in caracteristici
specificate sau in specificatii ale unui produs, proces sau sistem;

* procedura: mod specificat de desfasurare a unei activitati sau a unui proces;

* trasabilitate: abilitatea de a regasi istoricul, realizarea sau localizarea a ceea ce este luat
in considerare:

* conformitate: indeplinirea unei cerinte;

* neconformitate: neindeplinirea unei cerinte;

* actiune corectiva: actiune intreprinsa pentru eliminarea cauzelor unor neconformitati,
defecte sau a altor situatji nedorite, existente, in scopul prevenirii repetdrii acestora;

* actiune preventiva: actiune intreprinsa pentru eliminarea cauzelor unor neconformitati,
defecte sau a altor situatji nedorite, posibile, in scopul prevenirii aparitiei acestora;
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¢ corectie: actiune intreprinsa pentru a elimina o neconformitate:

* specificatie: document care stabileste cerinte;

* manualul calitatii: document care descrie sistemul de management al calitatii al unei
organizatii;

* inregistrare: document prin care se declari rezultate obtinute sau furnizeaza dovezi ale
activitatilor realizate:

* inspectie: evaluare a conformitatii prin observare $i judecare insotite dupa caz, de
masurare, IncePR-MQare sau prin alte mijloace:

* verificare: confirmare prin furnizare de dovezi obiective a faptului ca au fost indeplinite
conditiile specificate;

* validare: confirmare prin furnizare de dovezi obiective a faptului ca au fost indeplinite
cerintele pentru o anumita utilizare sau o aplicare intentionata;

* analiza: activitate de determinare a potrivirii, adecvarii si eficientei in ceea ce priveste
indeplinirea obiectivelor stabilite;
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SECTIUNEA Il - PREZENTAREA SISTEMULUI
DE MANAGEMENT AL CALITATII
CAPITOLUL 4. Sistemul de Management al Calitatii

4.1. CERINTE GENERALE PENTRU SMC

"SERPAVIS" SRLsi-a stabilit, documentat si mentine In functie un sistem de management al

calitatii (in conformitate cu cerintele standardului SR EN ISO 9001:2008 capitolele 4, 5, 6, 7, 8.
Pentru a implementa acest sistem au fost identificate $i determinate:

Procesele necesare pentru sistemul de management al calitatii;

Succesiunea si interactiunea acestor procese;

Criteriile si metodele solicitate pentru asigurarea functionarii si monitorizarii afective si controlul

acestor procese;

Informatiile necesare pentru sustinerea functiondrii efective si controlul acestora;

Mésurérile, monitorizarile si analizele necesare pentru implementarea actiunilor necesare obtinerii

rezultatelor planificate.

Au fost identificate 3 grupe de procese necesare pentru realizarea serviciului. Procesele sunt
prezentate sub forma unei fise descriptive:

Descriere: —‘
Activitdtile realizate in proces |
- subactivitati
Schema:
reprezentarea interfetelor procesului (intréari, iesiri, interactiuni, nregistrari, etc.)

Responsabilitate: Monitorizare si masurare ,
responsabilul procesului Mijloace si metode de monitorizare si m&surare
' Interactiuni: Indicatori de eficacitate
interactiunile dintre procese Mijloace si metode de masura

Descrierea proceselor este completata prin proceduri de sistem si proceduri operationale.

Dovada de punere in practica a procedurilor este reprezentata de inregistrari ale caror modele sunt
anexate procedurilor corespunzatoare.

Felul cum sistemul de management al calitatii documentar raspunde la exigentele normelor de
referinta prin procesele si procedurile documentate.

Legenda:

D activitate proces;
I::I - inregistrare;
@ - interactiune cu alte procese;
— - flux de informatii;
- -

- proces de management

(M) proces de realizare
(R) - proces suport
)
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FISA PROCES: MANAGEMENT

Descriere:

Documentarea, implementarea, mentinerea si imbunatatirea SMC |a UTCB-DCPD
inseamna;
comunicarea cu clientul si evaluarea satisfactiei acestuia;
stabilirea politicii si a obiectivelor calitatii
identificarea proceselor si activitatilor de realizare a serviciului, definirea
responsabilitatilor:
| identificarea competentelor necesare si asigurarea lor:
identificarea si punerea la dispozitie a resurselor materiale necesare;
colectarea de informatii pentru analizele DCPC;
evaluarea starii de management, analiza indicatorilor:
urmarirea auditurilor interne / externe:
| planificarea SMC:
fmbunatatirea SMC, a proceselor si serviciilor prin actiuni corective Si preventive;
comunicarea interna;
comunicare cu clientul pe tot parcursul realizarii serviciului:
urmarirea contractelor clientului

Schema:
Vezi ANEXA Il
Responsabilitate: Monitorizare si masurare
R/PR-MQ/IG-MQ/SS audituri interne:
rapoarte uzuale de analiza a stadiului
realizarii serviciului:
analiza efectuatd de management
planuri de actiune
Interactiuni: Indicatori de eficacitate
Acest proces interactioneazi cu toate atingerea (sau nu) a obiectivelor fixate:
celelalte procese punand la dispozitia (indicatori de performanta, progres,
cestora toate resursele materiale, umane $i | monitorizare);
financiare necesare. rezultate financiare:
reclamatii clienti / evaluarea satisfactie
clientilor;

rezultatele auditurilor interne.

FISA PROCES: REALIZARE SERVICIU

Descriere:
Planificarea, proiectarea si dezvoltarea, realizarea si livrarea serviciului inseamna:
colectarea cerintelor clientului (licitatii, cereri de ofertd)
stabilirea de solutii tehnice:
| comunicare cu clientul asupra aspectelor tehnice

plasarea in timp a fazelor, componenta echipelor de lucru, reuniuni de avizare)
stabilirea resurselor necesare;

proiectarea serviciului;

verificarea si validarea proiectarii servisiului (calcule alternative, verificarea
documentatiilor, comparare);

realizarea si livrarea serviciului:

gestionarea DMM-urilor (programe de verificare si etalonare

realizarea / modificarea planului de activitati (obiective, faze intermediare / finala, durata Si |

Schema:
PLANIFICAREA REALIZARI| SERVICIULUI — ANEXA 11
PROIECTAREA -DEZVOLTAREA SERVICIULUI — ANEXA IV,
REALIZAREA S| LIVRAREA SERVICIULU| — ANEXA V

[ Editia 1
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[ Responsabilitate: Monitorizare si masurare ]
R/PR-MQ/RLC/RL/SS audituri interne

reuniuni de avizare (stare indicata)
rapoarte uzuale de analiza a stadiului
realizarii serviciului:

analiza inregistrarilor

Interactiuni: Indicatori de eficacitate
(M) — alocarea resurselor specifice neconformitati interne
(materiale, umane, financiare): reclamatii client
(M) — masurare, analiza, imbunatatire: satisfactie client
(CS) — documentatie pt. decontare lucrare; | nr. modificari (tehnice $i termene)
(A) — necesar de produse / servicii.

FISA PROCES: APROVIZIONARE

| Descriere:
Asigurarea necesarului de materiale echipamente si servicii (etalonari si verificari
periodice ale dispozitivelor de masurare s control) pentru DCPD: '
definirea specificatiilor de aprovizionare (cantitate, calitate, caracteristici echipament); ‘
comenzi de aprovizionare (anunturi de licitatii, licitatii); stabilirea pretului de achizitie;
comanda aprovizionare;
verificare produs aprovizionat (nr. comanda, document de receptie, document de insotire
certificat de calitate);
punerea la dispozitia DCPC a produsului / srviciului aprovizionat;
gestiunea furnizorilor:

- selectia furnizorilor

- urmarirea comenzilor pan4 la plata;

- reclamatii / comanda

Schema:

Referal necesi(ale  memmemmeps|  APROVIZIONARE P Produs / serviciu disponibil

a2
Comanda * Produs / serviciu
» Factura
v
Furnizor
|
Responsabilitate: Monitorizare gi masurare
responsabil aprovizionare audit intern;

analiza furnizori:
analiza inregistrarilor.

Interactiuni: Indicatori de eficacitate
(M) - retur de informatii; neconformitate la furnizori:
(R) - respectarea referatului de necesitate neconformitate la aprovizionare;

penalitati pentru intarzieri la plata.

FISA PROCES: CONTABILITATE

Descriere:
Furnizeaza catre conducerea DCPC si a RL informatii necesare controlului cheltuielilor
(manopera, materiale, regie);
urmarirea si controlul cheltuielilor pe fiecare contract: |

| urmarirea legislatiei;

S L
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| intocmirea de rapoarte financiare; ]

pregatirea de informatii economico-financiare ale DCPC pentru dosarele de licitatii: "
inregistrare contracte:

urmarire facturi:

realizarea de inventare de mijloace fixe;

avizarea devizelor antecalcul $i postcalcul, plan de realizare;
avizare comenzi de aprovizionare.

Schema: N
i mmwzwmﬁu

w
v

Referat necesitate

CONTABILITATE

| . —- <= Documente de inregistrare
| Documente pt. decontarea lucrarii 4 - ; g
a incasarilor

Factura pt. decontare Documente de inregistrare
5 a incasarilor
Client —|
oo tn |
Responsabilitate: Monitorizare si masurare ]
Responsabil contabilitate audituri cu privire la principii si regulamente

contabile Tn vigoare:
analiza inregistrarilor.

Interactiuni: Indicatori de eficacitate
(M) - retur de informatii: indicatori financiari: stare indicatori;
facturi neincasate:
| erori in documentele de plata |

FISA PROCES: PERSONAL

| Descriere:
Asigurarea necesarului si competentei resurselor umane ale “SERPAVIS” SRL prin:
definirea posturilor, responsabilitatilor si abilitatilor:
realizarea de interviuri si aplicarea de tehnici de angajare personale; |
| gestiunea posturilor: '
instruirea personalului;
urmarirea legislatiei relativ la muncj si securitatea persoanei:
| promovarea si participarea la conceperea de sisteme de recunoastere a meritelor.
Schema:
[isa postului
(M) — DECIZII necesar reurse -4 ——
umane (nr. si specializare) PERSUNAL (R) ~ Resursa umana asigurata
R ] 1
Evaluare periodica a personalului
Responsabilitate: ' Monitorizare si madsurare
responsabil personal audit intern;
anchete, interviuri, chestionare, teste;
program d einstruire:
studii individuale de instruire, intretinere si
imbunatatire a competentelor.
Interactiuni: Indicatori de eficacitate
(M) - retur de informatii: rotatia personalului
_(R) = necesar de resurse umane. absenteeism ]
Editia: 1 Data:1 iulie 2019 ' i Pagina 1024
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FISA PROCES: CONSULTANTA JURIDICA

i - B
Descriere:

Consultanta destinats sa ajute RL s3 aleaga varianta optima din ansamblul de posibilitati: ||
| conditiile contractuale, clauze, rezolvarea litigiilor, conciliere, etc. |
| prezentarea de informatji juridice:
avizari documente contractuale;
solutionarea facturilor emise si Neancasate.
Schema: [

(M) - litigii, conciliere, { Sy

|
|

’ -

reglementari CONSULTANTA JURIDICA

(R) = conditii contractuale,
Avizari

Responsabilitate: Monitorizare si masurare
responsabil compartiment juridic CJ - analiza inregistrarilor.
Interactiuni: Indicatori de eficacitate |

- analiza cazuri solutionate/nesolutionate. ‘
SNEp——

- (M) = retur de informatii:
- (R) = conditii contractuale

FISA PROCES: GESTIUNEA INFORMATIEI

| Descriere:
Gestiunea si prezentarea datelor si informatiilor interne si externe, mentinerea legaturii
intre cei implicati in realizarea:

colectarea datelor sl informatii pentru transmiterea pe suport informatic:
comunicare interna - mentinerea legaturilor intre cej implicate:
comunicare externd — INTERNET:
contacte cu clienti,
asigurarea securitatji informatiei (masuri de protectie);
pregatirea de planuri de control 3 sistemului informatic:
pregatirea de planuri de interventie In cazul opririi momentane a sistemuluj de lucru;
controlul si evaluarea periodics a mijloacelor informatice:
verificarea transmisiilor de informatii.
Schema:

]
. GESTIUNEA ( R) — date securizate
il Ve B } : ‘ /
e

Comunicare interna si

Retur informatii interne sj

externa
externe
Informatii externe
|‘ Client, utilizatori externi
Responsabilitate: Monitorizare si masurare N
‘ Sef complex sistem informatic audituri interne:
| planuri de control si interventie o
| Interactiuni: Indicatori de eficacitate
- (M) — informatie, comunicare interna reclamatii personal;
| - (R) —securizare date intarzieri de informare
- Client - distributie informatii externe numar erori de sistem:

ﬁgia: .. *****
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4.2. MANUALUL CALITATI
Manualul calitatii este identificat prin codul MC - "SERPAVIS” SRL

__| pierderi de informatie ]

"SERPAVIS” SRLa elaborat gi mentine acest manual al calitatii care include domeniile
sistemului de management al calitatii, inclusiv justificarile necesare pentru excluderile efectuate
fata de exigentele standardului de referinta SR EN 1SO 9001 -2008.

Manualul calitatii include referiri Ia procedurile documentate prevazute in standardele de

referinta si descrie succesiunea si interactiunea proceselor cuprinse In sistemul de management al
calitafii al “SERPAVIS"” SRL.

4.3. CONTROLUL DOCUMENTELOR
Documentele necesare pentru sistemul de management al calitatii sunt controlate.
Documentele cerute de SMC sunt disponibile la toate punctele de utilizare.
-xemplarele scrise pe hartie se distribuie controlat.

4.4. CONTROLUL INREGISTRARILOR CALITATII

Documentele sistemului de management al calitatii care sunt mentinute pentru a furniza dovada
conformitatii cu exigentele standardului de referinte precum si informatii despre functionarea
efectiva a SMC, sunt inregistrarile calitatii.

Inregistrarile calitatii cerute de SMC sunt controlate.

CAPITOLUL 5. — Responsabilitatea managementului

5.1. ANGAJAMENTUL MANAGEMENTULUI

Directorul “SERPAVIS” SRL, se angajeaza sa dezvolte si sa imbunatateasca continuu un
sistem de managementul calitatii conform cu standardul de referinte ca principal mijloc de a furniza
incredere asupra capabilitatii firmei de a executa servicii conforme.

in acest scop "SERPAVIS” SRL si-a stabilit politica in domeniul calitatii si obiectivele calitatii pe
fermen scurt si mediu. Directorul conduce personal analizele efectuate de management cu scopul
de a asigura disponibilitatea resurselor necesare.

Intreg personalul este constientizat asupra importantei satisfacerii cerintelor clientilor ca si a
cerintelor legale si reglementare.

5.2. ORIENTAREA CATRE CLIENT
Nevoile si asteptarile clientului sunt evaluate ca fiind rezonabile, transformate in cerinte sj
indeplinite, in conditiile respectarii reglementarilor aplicabile.

5.3. POLITICA IN DOMENIUL CALITATH

Politica in domeniul calitatii este definita prin Declaratia privind politica “SERPAVIS” SRL, pe
care o reproducem in continuare:

In strategia definita de conducere pentru mentinerea si consolidarea pozitiei “SERPAVIS” SRL
in domeniile sale de competenta, obiectivul prioritar 1l constituie Tmbunatatirea continua a calitatii
serviciilor furnizate, in concordantd cu cererile clientilor si in vederea cresterii satisfactiei acestora.

In acest sens, Directorul “SERPAVIS” SRL stabileste ca elemente ale politicii “SERPAVIS”
SRL Tn domeniul calitatii urmatoarele:

* proiectarea, implementarea si mentinerea functionald a unui sistem al calitatii, la nivelul
intregii structuri tehnice a “SERPAVIS” SRL, conform cu prevederile Standardului
International SR EN ISO 9001:2008, sistem care s3 asigure atingerea obiectivelor
universitatii in domeniul calitatii si imbunatatirii continue a SMC.

* utilizarea managementului calitatii pentru imbunatatirea continua a serviciilor furnizate de
“SERPAVIS” SRL clientilor sai, folosind prevederile si recomandarile aplicabile din
standardul EN ISO 9001:2008;
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¢ asigurarea unei comunicari continue cu clientii i analiza informatiilor de feed-back pentru
evaluarea satisfactiei acestora. asigurarea compatibilitatii celorlalte politici ale institutului
cu politica in domeniul calitatii:

* informarea si motivarea pentru calitate a intregului personal al firmei: asumarea
responsabilitatilor referitoare la calitate de catre personalul de conducere si executie din
“SERPAVIS" SRL:

* analiza cauzelor abaterilor de la politica $i obiectivele “SERPAVIS” SRL in domeniul
calitatii si stabilirea de masuri de imbunatatire.

* analiza adecvarii continue a politicii si obiectivelor la cerintele pietei si la imprejurari
conjuncturale ce pot apare.

Directorul asigura:

* resurse adecvate tehnologice, umane si financiare;

* analiza periodica a adecvarii si eficacitatii sistemului calitatii;

» desemnarea personalului care executs si verifica activitati referitoare la calitate;

* aducerea la cunostinta intregului personal al firmei care are activitati in activitatii ce tine
de serviciile prestate in domeniul calitatii.

Prin politica in domeniul calitatii si obiectivele aferente, Directorul “SERPAVIS” SRL impreuna
cu Intreg personalul firmei care activeaza permanent sau conjunctural urmaresc satisfacerea
deplina a asteptarilor clientilor in conditii de eficientd economics si satisfactie profesionala.

5.4. OBIECTIVELE CALITATII
Prin implementarea si functionarea eficients a sistemului calitaii in cadrul “SERPAVIS” SRL,
Directorul urmareste atingerea urmatoarelor obiective :

consolidarea si extinderea pozitiei “SERPAVIS” SRLIn domeniul executarii constructiilor,
constructiilor din zidarie cu naltimea limitata la doua nivele, constructiilor cl&dirilor si edificiilor cu
inaltimea limitata la doua nivele din elemente prefabricate din beton armat si beton, protectie]
constructiilor si utilajelor, lucrérilor de finisare a constructiilor prin cresterea numarului contractelor
in domeniu si cresterea veniturilor proprii rezultate din aceasta activitate.

- identificarea de noi domenii tehnice de activitate. Pe termen scurt, sectiile vor dispune, la

cerere, de baze de date pentru cePR-MQetarea contractuala;

- identificarea si reducerea continua a costurilor datorate neconformitatilor prin reducerea
numarului si complexitatii neconformitatilor si reducerea costurilor implicate de rezolvarea
acestora. Pe termen scurt, toate sectiile “SERPAVIS” SRL vor oferi toate informatiile necesare
pentru buna desfasurare a proceselor legate de calitate, pentru documentarea si pregatirea
deciziilor, pentru evaluarea rezultatelor acestora.

- Cresterea calitatii lucrarilor elaborate prin respectarea planificarilor, reducerea situatiilor de
avize cu observatii.

- Cresterea comunicdrii cu clientul pe durata elaborarii lucrarii prin contacte si consultari cu
acesta.

Obiectivele calitatii, se aproba anual, Ia prima analiza efectuata de management, de catre
Director.

Obiectivele calitatii sunt masurabile si includ referinte pentru respectarea cerintelor pentru
serviciu.
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5.5. PLANIFICARE sSmcC

Planificarea este efectuata in scopul indeplinirii cerintelor prevazute in Manual si pentru a se

asigura integritatea sistemului atunci cand sunt planificate si implementate schimbari ale sistemului
de management al calitatii.

5.6. RESPONSABILITATE Si AUTORITATE

Structura organizatorica a “SERPAVIS” SRL asigura cadrul de lucry pentru functiile calitatii si
conditiile necesare implementarii sistemului de management al calitatii.

Directorul isi asuma responsabilitatea, autoritatea sj independenta necesara pentru identificarea

problemelor de calitate sj initierea actiunilor corective si/sau preventive care sa asigure eliminarea
neconformitatilor existente sau potentiale

Documentele care cuprind responsabilitatile si autoritatea sunt

Regulamentul de organizare si functionare al “SERPAVIS” SRL,

Organigrama,

Fisele de post din cadrul “SERPAVIS” SRL,

Procedurile sistemului de management al calitatii,

Inregistrari ale SMC |

Alte documente specifice: programe, planuri, actiuni corective, preventive.
Responsabilitatile si autoritatea principalelor functii implicate in functionarea SMC sunt:

Directorul “SERPAVIS” SRL
o stabileste politica privind calitatea $i obiectivele calitétii pentru “SERPAVIS” SRL;
* aproba documentele generale ale SMC, respectiv Manualul Calitatii si reviziile acestora;
* numeste prin decizie Reprezentantul conducerii pentru SMC;
* analizeazd modul de functionare si eficienta sistemului calitatii programand analize anuale.

Reprezentantul Conducerii

Pentru a asigura implementarea si functionarea sistemului calitatii in cadrul “SERPAVIS” SRL

Directorul numeste prin ordin Reprezentantul conducerii pentru calitate persoana din cadrul
"SERPAVIS” SRL, care:

* avizeaza documentele generale ale SMC $i reviziile acestora;

* urmareste stabilirea, implementarea s$i mentinerea proceselor necesare SMC;

* prin delegare de catre Director, analizeazs modul de functionare si eficienta sistemului
calitatii efectuand analize anuale sau de cate ori situatia o impune:

* raporteaza rectorului situatia privind functionarea SMC;

* avizeaza programele de imbunatatire pentru a fi aprobate de Director:

* urmareste si raporteaza realizarea acestora Directorului;

* asigura utilizarea optimé a resurselor necesare implementarii, functionarii si imbunatatirii
sistemului:

* coordoneaza activitatile de audit intern $i analiza datelor;

* pregéateste analiza efectuata de management, urmdareste si raporteaza realizarea
masurilor stabilite:

* asigura promovarea in cadrul organizatiei a constientizarii referitoare |a cerintele
clientului

* reprezinta societatea in relatiile cu parti externe in probleme legate de SMC.

Contabilul sef - CS
* stabileste politica “SERPAVIS" SRLn domeniul financiar;
* negociaza cu sub-contractantii valorile de contracte;
* participd, aldturi de responsabilul de lucrare, la analiza ofertelor si raspunde de elaborarea
documentelor finale de atribuire a lucrarilor achizitionate prin licitatii;
* avizeaza ofertele/contractele elaborate in cadrul “SERPAVIS” SRL;
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* avizeaza propunerile pentru achizitionarea de echipamente si software pentru proiectare si
dezvoltare destinate “SERPAVIS” SRL;

* raspunde de elaborarea Fisei postului pentru toate functiile din subordine care deservesc
“SERPAVIS” SRL:

* propune initierea de actiuni corective/preventive:

* aproba sau avizeazd comenzile de aprovizionare pentru “SERPAVIS” SRL;
* avizeaza devizul antecalcul si devizul de cheltuieli (final);

* aproba si urmareste onorarea facturii de incasare a lucrarii.

Responsabil Aprovizionare — RA
* avizeaza propunerile pentru comenzile de aprovizionare, propuse de RL:

* asigura aprovizionarea materialelor $i dotarilor aprobate, prin preluare de la Directia
Administrativa si Aprovizionare.

Responsabil Personal - Salarizare - RPS

e raspunde de pastrarea inregistrarilor permanente referitoare la calificarile si instruirile
profesionale ale personalului “SERPAVIS” SRL;

* raspunde de pastrarea Fisei postului pentru toate functiile specificate Tn organigrama.

Responsabilul de lucrare - RL
* elaboreaza propunerea Deciziei de lansare a lucrarii, si o supune avizarii sefilor de sectii si
aprobarii PR:
* intocmeste planul calitatii (numai daca clientul cere prin contract);

* radspunde de elaborarea ofertelor/contractelor pentru clientii “SERPAVIS” SRL, impreuna
cu RLC;

¢ participa la concilierea contractelor;

* sustinerea avizarea (receptia) lucrarii la beneficiar (daca este cazul si beneficiarul accepta)
* concilierea observatiilor beneficiarului ;

* asigurd completarea lucrarii conform observatiilor acceptate ale beneficiarului:

* asigura vizarea modificarilor acceptate (daca privesc probleme de fond); Trimiterea lucrarii
completate

* urmareste primirea avizului ,bun de platd” de la beneficiar:
* elaboreaza programele de lucru pentru lucrarea pe care o coordoneaz;

® Propune componenta colectivelor de lucru, modul de rezolvare a lucrarilor si timpul necesar
pentru efectuarea acestora;

* mentine relatia de interfata cu clientii;

* controleaza personalul pentru verificari in timpul si la finalul executiei lucrarilor:

* verifica procedurile/instructiunile operationale elaborate de personalul din subordine;

* analizeaza solutiile de tratare a neconformitatilor:

* raspunde de coordonarea executiei lucrarilor executate de personalul din subordine;

* identificd si documenteaza neconformitati pe paPR-MQursul si la finalul executiei lucrarilor:
* raspunde de inchirierea echipamentelor i utilajelor eventual necesare executiei lucrarii;

* avizeazd (elaboreaza) propunerile de comenzi de aprovizionare;

® propune repartizarea manoperei pentru personalul intocmitor al lucrarii.

Personalul executant
* elaboreaza lucrarea conform documentelor aprobate, conform temelor si reglementarilor, la
termenele stabilite prin programele de lucru;
aplica prevederile documentelor sistemului calitatii;
efectueaza prin autocontrol verificari pentru lucrarile executate:
asigura solutionarea actiunilor corective;
elaboreaza comenzile de aprovizionare cu serviciile necesar a fi executate pentru
elaborarea lucrarilor contractate de “SERPAVIS" SRL.
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5.7. REPREZENTANTUL MANAGEMENTULUI

Reprezentantul managementului este — Responsabulul de asigurare a calitatii SMC numit prin
ordinal Directorului “SERPAVIS” SRL si are autoritatea de a se asigura c& sunt cunoscute,
aplicate si mentinute cerintele privind sistemul calitatii in conformitate cu politica in domeniul
calitatii si cu SR EN 1SO 9001:2008.

Reprezentantul managementului raporteaza managementului de varf stadiul realizarii sistemului

de management al calitatii, inclusiv necesitatile de imbunatatire si promoveaza la toate nivelurile
firmei importanta cuboasterii si realizarii cerintelor clientilor,

Comunicarea intern3
Comunicarea interna, intre functiuni si niveluri de management in cadrul firmej este asigurata

prin atribuirea, cunoasterea si respectarea structurii ierarhice si a atributiunilor de catre intreg
personalul care conduce, verifica si executa activitati care influenteaza calitatea.

5.8. ANALIZA EFECTUATA DE MANAGEMENT

Analizele periodice sunt programate de Directorul “SERPAVIS” SRL (sau prin delegare de
competenta, reprezentantul conducerii PR-MQ), iar participantji la analiza sunt anuntati cu cel putin
trei zile inaintea datei de desfdsurare a acesteia.

Scopul analizelor este de a asigura eficienta si adecvarea continua ale sistemului calitatii in
satisfacerea conditiilor din standardul de referintd - SR EN I1SO 9001:2008, inclusiv a politicii si
obiectivelor privind calitatea declarate de “SERPAVIS” SRL.

Atunci cand Directorul considera necesar, poate fi efectuata o analiza pentru o anume situatie,
proiect, contract, o necesitate externa sau de reglementare.

Reprezentantul managementului, redacteaza un raport de informare care include functionarea
curenta in legatura cu urmatoarele aspecte:

¢ rezultatele auditurilor interne / externe, satisfactia clientilor, inclusiv reclamatii;
 functionarea proceselor in legatura cu serviciile executate;

e situatia actiunilor corective si preventive;

* urmarirea actiunilor de la analiza anterioara.

Informarea cuprinde si propuneri de schimbari care ar putea influenta sistemul de management
al calitatii departamentului.

Urmare a analizei se vor stabili actiuni legate de:

e imbunatatirea sistemului de management al calitatii;
* imbunatatirea serviciului in legatura cu cerintele;
* necesarul de resurse.

Desfasurarea si rezultatele analizei se documenteaza intr-un »proces-verbal al rezultatelor

analizei de management”.

CAPITOLUL 6 - Managementul resurselor

6.1. ASIGURAREA RESURSELOR

“SERPAVIS” SRL si-a determinat si furnizeaza, in mod oportun, resursele necesare pentru
implementarea proceselor sistemului de management al calitatii si obtinerea satisfactiei clientilor
sai.

“SERPAVIS"” SRL se asigura ca personalul care are responsabilitati definite in sistemul de
management al calitatii, este competent pentru realizarea activitatilor. Pregatirea aplicativa,
instruirea, priceperea si experienta necesara pentru nominalizarea functiilor prevazute in
organigrama sunt stabilite in ,Fisa postului”.

Necesitatile de competenta ale personalului care indeplineste activitati care afecteaza calitatea
sunt identificate in cadrul analizei efectuate de management.

Se planifica, realizeaza, verifica si imbunatateste un .Program de instruire” anual care asigura
satisfacerea necesitatilor de instruire si constientizarea tuturor angajatilor asupra relevantei si
importantei activitatilor pe care le desfasoara si asupra modului in care fiecare, la locul sau de
munca poate contribui la atingerea obiectivelor calitatii.
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Pentru personalul care ocupa functile de management sunt mentinute inregistrari referitoare Ia
pregatire, experienta, instruire si calificari.

6.2. RESURSE UMANE

“SERPAVIS" SRL dispune virtual de intreg personalul necesar pentru executarea lucrarilor de
constructii prevayute in lista de activitati, compus din ingineri constructori, dirijinti de santier,
verificatori, ingineri, tehnologi si personal ethnic(executor, muncitori, constructori), dintre care se
selectioneazd in functie de fiecare comanda in parte, responsabili de lucrari, intocmitorii gi
verificatorii, etc,. Apartenenta intregului personal la "SERPAVIS" SRL este stabilitd prin formatia
de lucru, stabilita prin Decizia de lansare a lucrarii (DLL) pentru fiecare contract in parte.

Personalul este angajat al “SERPAVIS” SRL, in conditiile specifice acestei institutii prin
contractual de munca individual,

In cadrul “SERPAVIS" SRL, instruirea personalului se realizeazd numai in domeniul calitatii,
intrucét formarea profesional3 nu este necesara in conditiile specifice.

Instruirile in domeniul calitatii sunt efectuate de IG - MQ sau de personal al unor organizatii
externe specializate. Personalyl institutului este informat de evolutia in timp a “SERPAVIS” SRL,
de strategia si politica adoptatd, de rezultatele $i de progresele obtinute in domeniul asigurdarii
calitatii.

Evidenta calificarilor $i a instruirii se tine si se pastreaza in dosarul fiecarui angajat pe perioads
nelimitata.

6.3. INFRASTRUCTURA

Infrastructura formata din sediul “SERPAVIS" SRL, birourile de lucru, echipamentele de lucru
(aparate de masura, echipament de multiplicare,) programele soft de proiectare, utilititile asociate
sediului, mijloacele de transport permit desfasurarea in conditii optime a activitatilor specifice
"SERPAVIS" SRL. Acestea sunt administrate si sunt utilizate de “SERPAVIS" SRL, pentru care se

retine valoarea corespunzitoare prin cota de regie la devizele de cheltuieli pentru toate lucrarile
executate de “SERPAVIS" SRL.

Mentenanta instalatjilor, echipamentelor informatice $i mijloacelor de transport se realizeaza
prin grija “SERPAVIS” SRL, de catre personalul care le deserveste, iar reparatiile de catre
societati specializate.

6.4. MEDIUL DE LUCRU

Mediul de lucru la sediul sau Pe teren este asigurat astfel incat s3 nu fie afectatd calitatea
lucrarilor. Lucrérile la sediu se desfasoard in birouri dotate cu mobilier si utilitati adecvate: Ia
lucrarile la client, organizarea locului de munca se face de catre “SERPAVIS” SRL in colaborare
cu clientul, respectandu-se normele de securitatea muncii, la producere sunt asigurate locurile de
munca cu utilaj corspunzator la fel respectandu-se normele de securitatea muncii.

Climatul de munca este mentinut prin asigurarea unei discipline de lucru si recunoasterea
meritelor si motivarea personalului.

CAPITOLUL 7. Realizarea serviciului

7.1. PLANIFICAREA REALIZARII| SERVICIULUI
Planificarea realizarii serviciului cuprinde prevederi pentru urmatoarele aspecte:
¢ Obiectivele calitatii pentru serviciu, proiect, produs sau contract;
» Necesitatea de a elabora un plan de realizare a serviciului si de a furniza resurse:
* Activitatile de verificare si criteriile de acceptabilitate;
* Inregistrarile necesare pentru a furniza incerdere in conformitatea serviciului, produsului.

7.2. PROCESE REFERITOARE LA RELATIA CU CLIENTUL

Determinarea cerintelor referitoare |a serviciu

Cerintele pentru serviciu specificate de catre client, obligatiile in legatura cu serviciul, inclusiv
cerintele legale si reglementare sunt curpinse in :

* Specificatie de produs / serviciu;

Standard, sau normativ;
Caiet de saPR-MQini, proiect, contract;
Cerere de oferta, comanda.

Revizia paginii: 0




Analiza cerintelor referitoare |a servicii
Inca inainte de a se angaja realizarea serviciulyi (de ex. cu ocazia propunerii unei oferte,
acceptarea unui contract sau a unei comenzi, RL se asigura ca:
* Cerintele pentru serviciu sunt definite;

 Cerintele contractului sau ale comenzii, altele decat cele anterior exprimate (de ex. In
oferta sau Ia licitatie) sunt rezolvate:
* "SERPAVIS" SRL are capacitatea sa realizeze cerintele definite.
Decizia finala in legatura cu capabilitatea departamentului revine Directorului “SERPAVIS”
SRL.

Daca pe paPR-MQursul realizarii serviciului cerintele se modifica, RL va asigura amendarea
documentatiei.

Comunicarea cu clientul

Pentru fiecare client » contract, comanda, “SERPAVIS” SRL solicita clientului sa defineasca
modalitatile de comunicare in legatura cu informarea asupra stadiului realizarii serviciului si
transmiterea modificarilor.

Comunicarea externa, de promovare, se realizeazj prin activitati cum ar fi:

* Promovarea firmei prin reclame, prezentari ale institutiei in catalogul organizatiilor certificate,

crearea unuj web-site:

* Marketing —ofertare;

e Feedbackul de la clienti, inclusiv tratarea observatiilor si reclamatiilor primite de Ia acestia;

“SERPAVIS” SRL  mentine inregistrari cu privire la toate aprecierile clientului, inclusiv
reclamatiile acestuia, in ,Condica de sugestii si reclamatii primite de la client”.

7.3. PROIECTAREA S| DEZVOLTAREA SERVICIULUJ

Planificarea proiectarii si dezvoltarii serviciului

Pentru proiectarea si dezvoltarea serviciilor de: cercetare-dezvoltare, proiectare, testare si
analize tehnice, inginerie si servicii de consultanta, intocmire de normative, instructiuni si prescriptii
privind proiectarea, executia si exploatarea |ucrarilor de constructii in domeniile: topo-geodezie si
cadastru, hidrologie si calcule hidraulice, geologie, hidrogeologie, geotehnica, seismologie,
incercari pe materiale de constructii si structuri de beton in sity si in laborator, RL identifica si
planifica etapele ce urmeazi a i executate, conform:

a) specificatiei tehnice aferents fiecsrui contract incheiat cu clientji;

b) planului de realizare pe faze de executje:

Proiectarea in conditii controlate implica identificarea caracteristicilor importante pentru calitatea
serviciilor furnizate de “SERPAVIS" SRL sl stabilirea modului in care aceste caracteristici pot fi
realizate pentru a asigura conformitatea acestora.

RL verificd Tn cursul procesului de realizare a lucrarii daca:

* activitatea de proiectare se desfdsoard pe baza planului (calendarului) de realizare
actualizat atunci cand este necesar Planul d erealizare confine toate etapele de
executie a proiectelor, punctele de verificare pentru aceste etape, resursele (umane,
materiale, financiare) necesare, echipa de lucru, obiectivele etapelor.;

* sunt stabilite interfete de comunicare intre persoanele responsabile pentru realizarea
proiectului precum si responsabilitatile si autoritétile adecvate:

* temele de proiectare sunt clar definite $i sunt analizate identificandu-se aspectele si
procesele de proiectare care necesita dezvoltare;

* proiectele sunt intocmite de personal calificat si contin datele si conditile necesare
pentru executia acestuia:

* proiectele sunt analizate s$i verificate de personal competent inainte de predarea
acestora la client;

* modificarile proiectului sunt documentate, analizate $i aprobate de Director.

Activitdtile de control ale Ilucrarilor in “SERPAVIS” SRL includ, dupad cum este aplicabil,
urmatoarele:

a) proceduri/instructiuni operationale ce documenteazs metodele de lucru aplicate de
personalul de conducere si executie din "SERPAVIS” SRL la realizarea serviciilor. Aceste
proceduri cuprind dupa caz urmatoarele:
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¢ mMetodologia cadru de executie a lucrarii:

* caracteristicile lucrarilor ce trebuie Supravegheate si realizate;

* responsabilitati referitoare |a conducere, executie si verificari:

* criterii de acceptare pentru materiale sau date de intrare in proces;

* echipamentele adecvate necesar 3 fi utilizate |a realizarea tucrarilor;

* metode de prelevare a datelor, masurare si prelucrare a rezultatelor utilizate Ia lucrari:
* documentarea, inregistrarea si transmiterea rezultatelor.

fnregistrarile privind executia proceselor, echipamentele utilizate si personalul calificat sunt
pastrate de RL.

Datele de intrare ale proiectarii serviciilor sunt:

* specificatii tehnice sau teme de continut intocmite de clienti:

* date tehnice de exploatare puse la dispozitie de citre client;

* date tehnice de specialitate obtinute prin interfetele externe ale “SERPAVIS” SRL cu
institutii specializate:

* date si informatii tehnice din teren prelevate de personalul de proiectare sau rezultate
din expertizarii si analize efectuate anterior;

* teme de proiectare transmise de clienti.

* cerinte legale si reglementari aplcabile;

* informatii derivate din proiecte similare — atunci cand este aplicabil.

Datele de iesire ale proiectarii serviciilor sunt furnizate astfel incat sa poata fi verificate in raport
cu datele de intrare. Aprobarea, inainte de difuzare, confirma ca proiectul realizat:
* satisface cerintele cuprinse in elementele d eintrare;
* furnizeaza date corespunzatoare pentru aprovizionare, executie, livrare;
* contine sau face referire |a criteriile de acceptare a serviciului:

* specifica caracteristicile serviciului care sunt esentiale pentru utilizarea corecta g
acestuia.

Elementele de iesire ale proiectarii se concretizeaz3 in:

. studii de oportunitate;

) studii de prefezabilitate;

) studii de fezabilitate;

. proiecte tehnice:

) caiete de sarcini;

° documentatii de executie;

) detalii de executie:

. reglementari, norme, conditii tehnice, prescriptii;
. tehnologii de mentenants, reparatii si reabilitare;
. alte tipuri de documentatji.

Analiza proiectarii si dezvoltarii

Rezultatele partiale sau finale ale proceselor de proiectare sunt analizate, dupa cum este
aplicabil, de Formatia de avizare pentru a determina:

a) daca documentatiile tehnice satisfac cerintele clientilor;

b) daca rezultatele proiectarii sunt conforme cu prevederile standardelor, normelor, prescriptiilor
si altor reglementari aplicabile;

¢) dacé documentatiile tehnice satisfac conditiile functionale si operationale;

d) daca solutiile alese, inclusiv materiale si facilitati corespund obiectivelor proiectarii;

e) daca rezultatele proiectarii satisfac conditiile referitoare la mediu si solicitéri.

RL planificd analizele oficiale ale proiectarii acestea se efectueaza in cadrul sedintelor de
avizare,.

Rezultatele analizelor efectuate de formatia de avizare se documenteaza prin procese verbale
de avizare interna.
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La solicitarea elaboratorilor se pot efectua in timpul executiei proceselor de proiectare si analize

suplimentare. Rezultatele acestor analize se inregistreaza in "Note de analizd" elaborate de
responsabilul de lucrare.

Verificarea realizarii seviciilor

In stadii bine precizate de executie a proceselor de realizare 3 lucrarilor, partile componente ale
documentatiilor tehnice sunt verificate de personal specializat care sunt si membrii Formatiei de
Avizare - pentru a se determina daci datele de iesire satisfac conditiile stabilite prin datele de
intrare,

Verificarea urmareste in principal, fira a se limita strict la acestea, piesele, continutul proiectului
si solutionarea observatiilor din partea unuij verificator rezultate ca urmare a analizelor proiectarii.
Confirmarea verificarilor se realizeaza prin semnarea de citre verificatorii desemnat; a partilor din
documentatiile tehnice verificate.

Pentru a se asigura obiectivitatea si eficienta verificarilor, personalul “SERPAVIS” SRL
desemnat pentru verificare este diferit de cel care are responsabilitate directa pentru executia
procesului de proiectare verificat.

Validarea proiectarii si dezvoltarii

Validarea este efectuata |a terminarea proiectarii cu scopul de a se asigura ca serviciul rezultat
este capabil sa satisfaca cerintele pentru aplicari specificate su utilizari intentionate. Validarea este
finalizata inaintea livrarii.

Controlul modificarilor realizirii seviciilor

Toate modificarile care trebuie efectuate dupa finalizarea documentatiilor tehnice sunt efectuate
de reguld de acelasi personal care a fost implicat si in etapele initiale de proiectare.

Dupad modificare, documentele sunt analizate, verificate $i aprobate in acelasi mod ca
documentele initiale.

7.4. APROVIZIONAREA

Evaluarea furnizorilor

Procesul de aprovizionare se realizeaza la “SERPAVIS” SRL in conformitate cu Dispozitia
interna emisa din numele Administratorului “SERPAVIS” SRL.

Furnizorii prestatori externi de servicii necesare pentru finalizarea serviciilor contractate de
"SERPAVIS” SRL sunt evaluali si selectati astfel incat si fie demonstrata capabilitatea acestora
de a livra servicii conforme cu cerintele. Capabilitatea furnizorilor de a livra servicii conforme cu
conditile specificate este stabilita in functie de:

* experienta altor utilizatori referitoare la serviciile necesar a fi aprovizionate;

* promptitudinea in respectarea termenelor stabilite;

* inregistrarile transmise de sub-contractant referitoare la sistemul calitatii (certificate
emise de organisme de certificare acreditate);

* evaluarea inregistrarilor de calitate pentru serviciile aprovizionate:

* pe baza pretului oferit de sub-contractant pentru serviciile aprovizionate.

ldentificarea furnizorilor “"SERPAVIS"” SRL este facutd de compartimentul ,Aprovizionare” care
elaboreaza si transmite |a acestia cereri de oferta pentru diferite servicii.

Ofertele primite de la furnizori sunt transmise pentru evaluare si analizd tehnica sectiilor si RL.

Rezultatele evaluarilor sunt documentate si pastrate de RL. Compartimentul ,Aprovizionare”
elaboreaza Lista furnizorilor acceptati, care contine informatii despre:

* denumirea furnizorului:
* tipul serviciilor livrate:
* criteriile care au stat la baza selectarii furnizorului.

Lista se actualizeaza ori de cate ori se considera necesar, dar cel putin o data pe an.

La sfarsitul anului se cer oferte despre caracteristicile serviciilor $i pretul acestora de la furnizori.

Datele primite sunt analizate si, In functie de rezultatul analizei, precum si de criteriile
prezentate mai sus, se aleg furnizorii de servicii pentru anul urmator. Sefii de sectii actualizeaza
Lista furnizorilor acceptati, modificand continutul acesteia dupa analiza efectuata.

Lista furnizorilor acceptati este aprobata de R.

Documentele contractuale pentru servicile necesare a fi aprovizionate sunt elaborate de
personalul compartimentului JAprovizionare”. Pentru aprovizionarea cu echipamente/aparate
necesare executiei lucrarilor contractate de “SERPAVIS” SRL, furnizorii sunt evaluati In acelasi
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mod ca si furnizorii pentru servicii aprovizionate, dar pentru acestia nu se fntocmeste o lista de
evidenta.

Selectarea furnizorilor se face in acest caz pe baza de licitatie .

Necesarul de servicii sau echipamente aprovizionate se face pe baza referatului de necesitate
al RL cu referire |a oferta tehnica/catalogul de produs.

Informatii pentru aprovizionare

Documentele de aprovizionare contin informatii care descriu produsul/serviciul cumparat,
ecrinte pentru aprobarea sau calificarea produsului si cerintele sistemului de management al
calitatii.

Pentru furniturile constatate la receptie ca fiind neconforme exista, in magazia de materiale a
UTCB, 0 zona de carantina care permite izolarea pana la tratarea neconformitatii.

Verificarea produsului/serviciului aprovizionat

Serviciile aprovizionate sunt verificate de RL care le-a solicitat sau de personal desemnat de
acesta.

Serviciile sunt verificate la primirea la sediul “SERPAVIS” SRL sau, atunci cand se considers
necesar, inainte de livrarea lor de catre sub-contractant, la sediul sau in depozitul acestuia,
Verificarea calitatii serviciilor aprovizionate se realizeaza |a primirea la sediul sau n depozitul
“SERPAVIS” SRL.

In situatia in care sunt facute verificiri ale serviciilor aprovizionate la sediul furnizorilor, acest
lucru este specificat in comanda. Persoanele care efectueazs aceste verificadri sunt numite de RL,
iar rezultatele sunt consemnate pe factura.

Atunci cand se solicita contractual, clientii pot participa la receptia serviciilor aprovizionate, fie la
sediul “SERPAVIS” SRL, fie la sediul sub-contractantilor. Tn acest caz, Responsabilul de lucrare
asigurd interfata dintre client si sub-contractant.

Inspectiile de receptie se fac:

. integral la furnizor, cand firma efectueaza receptia la sediul acestuia;
) la sediul firmei integral sau prin sondaj, pe esantioane de materiale primite.

Conditiile de receptie sunt stipulate In contract, inclusiv inspectiile pe care firma le considera
necesare sa fie facute la sediul furnizorului si prevederi pentru solutionarea problemelor survenite
la receptie. Eventualele probleme se consemneazi in raportul de acceptare, executantul urmand
sa rezolve observatiile. Dup4 rezolvare se face din nou receptia.

Pentru echipamente receptia se face corelat cu cerintele contractuale, norme si standarde
aplicabile, precum si avand in vedere inregistrarile de calitate care insotesc produsul , referitoare
la inspectiile si incerarile efectuate de catre furnizor. Eventualele neconformitati se trateazs
conform certificatului de garantie de la furnizor.

inregistrarile rezultate din activitatea de aprovizionare sunt;

. Comenzile de aprovizionare - se pastreazj la compartimentul ,Aprovizionare”:

7.5. REALIZAREA S| FURNIZAREA SERVICIULUI
Controlul realizarii si furnizarii serviciului
“SERPAVIS" SRL controleaza operatiunile de realizare si livrare a serviciului prin:

» Disponibilitatea pentru serviciul realizat a specificatiei tehnice:
* Disponibilitatea instructiunilor de lucru, unde este necesar,
 Utilizarea si intretinerea echipamentului de lucru, a dispozitivelor de masura si control;

* Implementarea activitatilor de executie aplicabile.

Validarea proceselor de realizare a serviciului

Dupa finalizarea serviciului, documentatiile tehnice sunt analizate s$i aprobate de formatia de
avizare,

Rezultatele avizarii interne se consemneaz3 in procesul-verbal de avizare.

Livrarea se efectueaza in urma validarii realizarii serviciului prin receptia acestuia de catre client
(fara observatii).
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Identificare si trasabilitate
"SERPAVIS” SRL isi identifica serviciile realizate prin numarul si data contractului / comenzii.

Acest numar asigura identificarea unica a serviciului si este utilizat ca referinta pentru toate
documentele in legatura cu serviciul respectiv.

Proprietatea clientului

"SERPAVIS” SRL trateaza cu toata atentia proprietatea clientului atat timp cat aceasta este
utilizata sau s eafla sub controlul sau. Proprietatea clientului poate fi amplasamentul, pot fi
materiale sau/si echipamente furnizate de catre client pentru utilizare sau incorporare in serviciu,
sau informatii furnizate in regim de confidentialitate.

Daca aceasta proprietate este din intamplare pierduta, defectata sau in orice alt mod gasita

necorespunzatoare pentru utilizare, acest lucru se inregistreaza intr-un proces-verbal si clientul
este prompt informat.

Pastrarea serviciului

Documentatiile sunt identificate, indosariate unitar, muttiplicate daci este cazul, si predate
clientului intr-un mod in care i se asigura integritatea: prin delegat sau prin posta cu servicii
specializate.

La final originalele sau copiile documentatiilor, precum si dosarul de corespondenta al lucrarii.

7.6. CONTROLUL DISPOZITIVELOR DE MASURARE S| MONITORIZARE

Pentru executia lucrarilor obtinerea de date necesare fundamentirii acestora sunt utilizate
echipamente de masurare $i Incercare, a caror intretinere si verificare se asigurd de catre
‘SERPAVIS" SRL, care le utilizeaz3 $i n scopuri proprii procesului de executare a lucrarilor.

Responsabilul de verificarea metrologica al “SERPAVIS” SRL pastreaza o Lista de evidenta a
unitétilor verificate. Tn functie de tipul DMM-ului, de regulamentele specifice si de modul de
utilizare ale acestora se fac verificari metrologice periodice.

Dispozitivele metrologice se verifica, prin sub-contractare, la laboratoare specializate autorizate.
Comenzile pentru verificarile metrologice sunt completate de Responsabilul de verificarea
metrologica. DMM-urile care sunt gasite in afara limitelor stabilite de etalonare sau care sunt
defecte sunt marcate cu eticheta DEFECT $i sunt izolate pentru a nu fi permisa utilizarea lor din
neglijenta.

Inregistrarile referitoare |a verificarea DMM (buletinele de verificare emise de laboratoarele
autorizate) se pastreaza la responsabilul metrologic.

Personalul care utilizeazd DMM pentru efectuarea de masurari si incercari are responsabilitatea
de a le manipula, conserva si depozita in mod corespunzitor, astfel incat pentru acestea s& se
mentina exactitatea si capabilitatea de masurare prevazute.

CAPITOLUL 8. Masurare, analiza, imbunatatire
8.1. MONITORIZAREA S| MASURAREA SATISFACTIEI CLIENTULUI

Satisfactia clientului

"SERPAVIS" SRL inregistreaza si mentine informatiile despre satisfacerea sau nesatisfacerea
clientului, ca una din principalele dovezi ale functionarii si eficacitatii sistemului de management al
calitatii. Aceste informatii sunt culese pe toata perioada de realizare a serviciului, incepand cu
analiza cerintelor clientului si terminand cu analiza reclamatiilor primite de la client.

“SERPAVIS” SRL are si continua sa obtina recomandari ale unor clienti care declara
satisfactia lor in legatura cu serviciile sale.
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8.2. MONITORIZAREA S| MASURAREA PROCESELOR S| A SERVICIULUI
Procesele desfasurate pentru realizarea serviciilor oferite de "SERPAVIS” SRL sunt descrise
In procedura. Utilizarea acestei referinte si Inregistrarea rezultatelor asigura Capacitatea fiecarui

proces de a-si atinge scopul (realizarea unor rezultate planificate conforme cu cerintele fata de
criterii de acceptare definite).

Metodele de monitorizare a proceselor constau in:

o Analiza stadiului lucrarii (termene, etc. );
. Verificarea solutiilor tehnice adoptate:
o Rezultatele avizarilor interne:
o Rezultatele receptiilor |a client;
. Procese verbale de punere in functiune.
Inregistrarile privind monitorizarea si masurarea lucrarilor se constituie in:
) Avize CTE;
. Avize de la client si autoritati:
) Avize de la verificatori autorizati;
. Chestionar de evaluare a satisfactiei clientilor.
In procesul de monitorizare si masurare sunt incluse $i semnaturi :
o de verificare si aprobare pe documente din fucrari:
) verificarea i aprobarea ofertei tehnice si financiare;
. verificarea continutului dosarului.

8.3. CONTROLUL PRODUSULUI NECONFORM

Controlul serviciului neconform defineste activitatile de identificare si controlare a serviciului
presupus neconform pentru a se preveni astfel utilizarea sau livrarea sa neintentionate.

Serviciul constatat neconform va fi corectat si supus re-verificarii dupa corectare, pentru a j se
demonstra conformitatea. Toate activitatile referitoare la serviciul neconform, inclusiv rezultatul re-
verificarii se inregistreaza in documentul .Raport de neconformitate”.

Daca serviciul neconform este detectat cand utilizarea sa a inceput deja, actiunile
corespunzatoare, referitoare la consecintele neconformitatii, sunt stabilite impreuna cu clientul.

8.4. ANALIZA DATELOR

“SERPAVIS" SRL colecteaza si analizeaza datele corespunzatoare pentru a determina
adecvarea si eficienta propriului sistem d emanagement al calitatii si pentru a identifica
imbunatatirile car ii pot fi aduse. Principala sursa este activitatea de masurare si monitorizare
definita in acest Manual. )

Frecventa acestor analize variaza de la o luna, trimestrial, in functie de natura activitatilor si
structura planului realizare.

fn procesul de analiza a datelor se urméaresc aspecte legate de:

. satisfactia clientului, conformarea fata de cerinte,
. relatiile cu furnizorii |
o caracteristicile i tendintele proceselor.

lesirile din procesul de analiz3 reprezinta estimari procentuale cantitative sau calitative ale
aspectelor analizate. Aceste iesiri pot fi utilizate pentru identificarea solutiilor sau programe de
imbunatatire a proceselor, calitatii lucrarilor si eficacitatii sistemului. Rezultatele analizei datelor
sunt documentate in fise de analiza care se pastreaza la RSM pe o perioads de 3 ani.
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8.5, IMBUNATATIRE
Imbunatatire continua

In urma analizei, politicii si obiectivelor calitatii, a rezultatelor auditurilor interne si analizei

datelor, a actiunilor corective $i preventive se stabilesc solutii sau programe de Imbunatatire a
eficacitatii SMC.

Programele de imbunatatire rezultate n urma procesului de analiza datelor pot sa constituie si
intréri ale procesului de analiz3 efectuatd de management.

Actiuni corective
“SERPAVIS” SRL intreprinde actiuni corective pentru a elimina cauzele neconformitatilor si
peniru a preveni repetarea lor. Actiunile corective definesc cerintele pentru:
* identificarea neconformitatilor, inclusiv a reclamatiilor clientilor:
* determinarea cauzelor neconformitatilor;
* evaluarea necesitatii de actiuni care sa asigure ca neconformitatile nu se vor mai repeta:
* determinarea si implementarea actiunilor necesare.

Actiuni preventive
“SERPAVIS” SRL intreprinde actiuni preventive pentru eliminarea cauzelor unor neconformitati
potentiale in scopul prevenirii sau/si repetarii lor. Actiunile preventive definesc cerintele pentru:
* identificarea neconformitatilor potentialesi a cauzelor posibile:
* determinarea sj asigurarea implementarii actiunilor necesare;

* inregistrarea rezultatelor actiunilor intreprinse in ,Raport de actiuni preventive” si analiza
actiunilor preventive intreprinse. -
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