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1. INTRODUCERE

Prezentul manual al calitatii explica si face cat mai accesibil persoanelor interesate
sistemul de management la calitatii.

Manualul calitatii este un document care prezinta politica in domeniul calitatii si
descrie sistemul de management al calitatii.

Manualul calitatii asa cum a fost conceput de catre GINACOM SRL este o expunere a politicii
manageriale si a obiectivelor, pentru fiecare element din SR EN ISO 9001:2008.

Utilizarea principiilor, procedurilor si instructiunilor reprezinta o directiva obligatorie
in productia si comercializarea produselor GINACOM SRL si se aplica la toate nivelele
specificate, atat la nivel managerial cat si la nivel de executanti.

1.1 Prezentarea generala a firmei GINACOM SRL
»Ginacom” SRL Republica Moldova,
adr. jur: r-ul Straseni, s. Galesti adr. post: or. Chisinau, str. Cahul 23-1
n cadrul laboratorului intern de inspectii si incercari, se efectueazs incercari pe

materia prima si produsul finit, respectand specificatiile standardelor nationale si
internationale din domeniu.

1.2 Prezentarea generala a Sistemului de management al Calitatii

Manualul calitatii asa cum a fost conceput de catre GINACOM SRL este o expunere a
politicii manageriale si a obiectivelor, pentru fiecare element din SR EN 1SO 9001:2008.

2. REFERINTE
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Elaborarea prezentului manual al calitatii, a procedurilor de sistem , a procedurilor
operationale, se bazeaza pe urmatoarele standarde de referinta :

e SR EN ISO 9001:2008 (ISO 9001:2001)- Sisteme de management al calitatii.Cerinte.
* |ISO 9000:2001 - Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular.

3.DEFINITII SI ABREVIERI
Abrevieri:

SMC - Sistem de management al calitatii
M.C. — Manualul Calitatii

P.S. — Procedura de sistem

P.O. - Procedura operationala

4.SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII
4.1 Generalitati

Organizatia a stabilit, a documentat si a implementat un SMC si imbunatateste
continuu eficacitatea acestuia. Organizatia a adoptat abordarea bazata pe proces in
dezvoltarea, implementarea si imbunatatirea eficacitatii SMC-ului, cu scopul cresterii
satisfactiei clientului prin indeplinirea cerintelor acestuia.

Pentru toate procesele existente in organizatie se aplica metodologia cunoscuta sub
numele PDCA “Planifica- Efectueaza- Verifica- Actioneaza”(provine de la denumirea din
limba engelza Plan-Do-Check-Act).

Pentru fiecare proces este desemnat un responsabil de proces — proprietar de proces,
care coordoneaza toate activitatile din cadrul procesului. Responsabilul de proces este
responsabil de implementarea, gestionarea, analiza si imbunatatirea procesului respectiv.

Pentru a imbunatati continuu eficacitatea SMC-ul, se aplica ca principiu fundamental
mbunatatirea continua a proceselor si implicit a activitatilor din cadrul proceselor. In acest
sens se efectueaza analize, pentru a identifica posibilitatile de imbunatatire a proceselor.



Gil\F]BCIM

Chisinau, r. Straseni, s. Galesti
Tel./fax: 022 857 137
C/F 1008600035593, TVA 8600827

C/D 2224332389 la BC ”Moldindconbank” SA

fil Telecomtrans C/B MOLDMD2x332

Activitatile ce se desfasoara in cadrul acestor procese si subprocese sunt prezentate in
documentatia aferenta sistemului de management al calitatii.

bl

4.2 Documentatia
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4.2.1 Generalitati

Pentru a satisface obiectivele referitoare la calitate, GINACOM SRL a implementat si sustine
un SMC, care prevede o documentatie de referinta.

4.2.2 Manualul calitatii

Tn manualul calitatii este descrisd organizarea, responsabilitatile si procedurile
utilizate pentru managementul proceselor din cadrul sistemului de management al calitatii,
al GINACOM SRL.

Manualul calitatii este structurat in conformitate cu standardul SR EN ISO 9001:2008.
Sisteme de management al calitatii. Cerinte.

4.2.3 Controlul documentelor

Toate documentele SMC-ului si cele referitoare la calitatea produsului sunt tinute sub
control, in conformitate cu procedura PS-01, Controlul documentelor, in care se detaliaza
tipul de documente, modul de elaborare, verificare, aprobare, difuzare si arhivare al
acestora.

Redactarea, emiterea si verificarea documentelor prevazute de Sistemul de Calitate
intra Tn sarcina Managerului Calitate, care are in grija si distribuirea acestora in mod
controlat, pentru a permite fiecarui Responsabil sa fie posesorul ultimei versiuni a
documentatiei.

Aprobarea Manualului Calitatii a Procedurilor operationale si de sistem si este de
competenta conducerii.

Pentru redactarea procedurilor si instructiunilor, Serviciul de Asigurare a Calitatii

analizeaza documentele, impreuna cu personalul autorizat, apoi le supune aprobarii
conducerii.
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4.2.4 Controlul inregistrarilor

Tipurile de inregistrari ale calitatii, eliberate pentru a demonstra atingerea calitatii
cerute si eficacitatea SMC-ului adoptat, rezulta din formularele prevazute in procedura de
sistem PS-05 Controlul inregistrarilor.

Procedura de referinta furnizeaza informatiile referitoare la modalitatea si
responsabilitatea pentru colectarea, accesul, catalogarea, arhivarea, aducerea la zi,
conservarea si eliminarea inregistrarilor.

Toate inregistrarile calitatii sunt arhivate si conservate in spatii adecvate, pentru a
reduce la minim deteriorarea acestora si pentru a evita pierderile.

Timpii de conservare a registrelor calitatii sunt stabiliti si prevazuti in procedura PS-05
Controlul inregistrarilor calitatii.

Cand se prevede prin contract, inregistrarile calitatii sunt puse la dispozitia clientului,
sau la un reprezentant al sau, pentru evaluare, pentru o perioada determinata.

5. RESPONSABILITATEA MANAGEMENTULUI

5.1 Angajamentul managementului

Declaratia Directorului General , arata angajamentul sau pentru dezvoltarea si
implementarea SMC-ului precum si pentru imbunatatirea continua a eficacitatii acestuia.

n analiza periodicd, efectuatd de management este investigat modul in care este
respectat angajamentul managementului, respectiv daca este comunicata in cadrul
organizatiei importanta satisfacerii cerintelor clientilor, a cerintelor legale si a celor de
reglementare; daca politica si obiectivele in domeniul calitatii sunt adecvate si au fost atinse;
daca au fost alocate resursele necesare pentru derularea in conditii optime a proceselor.

(—
)

5.2 Orientarea catre client
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n cadrul procesului referitor la relatia cu clientul (determinarea si analiza cerintelor
referitoare la produs; satisfactia clientului ) sunt identificate cerintele clientului iar prin
controlul efectuat asupra proceselor ulterioare este menit sa se asigure satisfacerea
cerintelor clientilor. Satisfactia clientilor este monitorizata, asa cum s-a stabilit prin
procedura operationala Evaluarea gradului de satisfactie a clientului PO — 13.

5.3 Politica in domeniul calitatii.

Conducerea Societatii GINACOM SRL ,reprezentata de Directorul Executiv, are n
vedere faptul ca viitorul si succesul firmei depind nu doar de competitivitatea economica a
produselor introduse pe piata, dar mai ales depind de calitatea lor .

5.4 Planificare

5.4.1 Obiectivele calitatii

Obiectivele calitatii sunt documentate in declaratia de politica, care reprezinta si
declaratia de angajament a managementului de la cel mai Tnalt nivel. Obiectivele calitatii
sunt in concordanta cu politica referitoare la calitate si sunt exprimate in termeni masurabili
si vizeaza urmatoarele .

Obiectivele principale in domeniul calitatii sunt:

e Oferirea de produse care sa satisfaca integral si eficient Necesitatile clientilor.

e Mentinerea prestigiului organizatiei pe piata nationala de polietilena.

¢ Cresterea vanzarilor cu 20% fata de anul 2009, prin activitati sustinute si bine coordonate
de managementul societatii

e Scaderea cu 5% a neconformitatilor, si a reclamatiilor din partea clientilor.

¢ Imbunatatirea continua a eficacitatii sistemului de management al calitatii

¢ Asigurarea permanenta de resurse materiale, financiare, dar mai ales umane, care bine
instruite sa mentina si sa Tmbunatateasca procesele stabilite

e Numirea unui reprezentant in cadrul organizatiei pentru Managementul Calitatii

* Analizarea periodica a obiectivelor calitatii si a modului in care au fost intelese si realizate

5.4.2 Planificarea sistemului de management al calitatii

GINACOM SRL defineste si stipuleaza cum trebuie satisfacute cererile privitoare la
calitate in cadrul firmei.
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Planificarea calitatii are in vedere modul in care sunt indeplinite obiectivele calitatii,
politica in domeniul calitatii, daca este asigurata identificarea, definirea si realizarea
proceselor si resurselor necesare pentru realizarea obiectivelor ; daca integritatea sistemului
este mentinuta cand au loc schimbari, daca este elaborata documentatia necesara.

Planificarea calitatii devine coerenta avand in vedere toate celelalte caracteristici ale
propriului sistem de management al calitatii si este stipulata astfel incat sa corespunda
propriilor exigente operative.

5.5 Responsabilitate, autoritate si comunicare

5.5.1 Responsabilitate si autoritate

Modul de organizare a GINACOM SRL. este redat schematic in organigrama firmei,
prezentata in Anexa 2.

in fisele de post se prezintd detaliat, responsabilitatea, autoritatea si interdependenta
personalului cu atributii in domeniul calitatii.

5.5.2 Reprezentantul managementului

Responsabilitatea generala a Managerului Calitate este de a asigura ca activitatile
tuturor compartimentelor sunt conforme cu prezentul manual al calitatii si cu procedurile de
sistem si operationale asociate.
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5.5.3 Comunicarea interna

Informatiile referitoare la eficacitatea SMC-ului sunt comunicate tuturor persoanelor
din organizatie prin intermediul sedintelor, organizate pe compartimente sau cu intreg
personalul.

Fiecare circulara interna, referitoare la calitate trebuie datata si semnata de
responsabilul de functie si aprobata de Managerul Calitate si/sau Conducere.

Procedura operationald Comunicare PO-01, detaliaza modul in care are loc procesul
de comunicare interna si cu clientii.

0e®
L N\

5.6 Analiza efectuata de management

SMC-ul adoptat de GINACOM SRL. este supus unei analize, la intervale potrivite, de
Directorului Executiv, pentru a asigura continuitatea si eficacitatea in timp. Frecventa
analizelor, exceptand diversele evaluari speciale din partea conducerii, in cazul in care se
sesizeaza necesitatea unor profunde inovatii productive si organizatorice, este anuala.

Initiativa pentru sedintele privind analiza SMC-ului apartine Managerului Calitate . El
va pregati o agenda de lucru si va pune la dispozitie toate documentele relevante.

Daca este necesar, Managerul Calitate va atrage atentia asupra zonelor unde
cerintele SMC-ului nu sunt indeplinite sau unde procedurile nu sunt aplicate. Cand este
posibil, el va da recomandari pentru imbunatatiri. Daca din analiza rezulta ca sunt necesare
actiuni corective, se va cadea de acord asupra actiunilor corective care trebuie luate si se vor
sugera metode adecvate pentru implementarea lor. Directorul Executiv va avea
responsabilitatea de a asigura implementarea actiunilor corective stabilite.

6. MANAGEMENTUL RESURSELOR

6.1 Asigurarea resurselor
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Organizatia asigura resursele adecvate prin personal instruit si tehnologie de
productie, inspectii si Tncercari performanta, pentru a da asigurari ca produsele GINACOM
SRL sunt realizate conform obiectivelor privind calitatea si pentru a creste satisfactia
clientului prin indeplinirea cerintelor sale.

Directorul Executiv identifica conditiile referitoare la resurse si asigura resursele
adecvate, avand in vedere si necesarul de instruire pentru personalul destinat oricarei

activitati de gestiune, executie sau care se ocupa de auditurile interne ale calitatii.

Adecvarea resurselor este analizata in cursul analizelor managementului.

6.2 Resurse umane

Personalul este selectat si angajat pe baza unor evaluari ce au n vedere criterii bine
definite. Totodata sunt efectuate evaluari periodice ale activitatii angajatilor.

n functie de necesarul de instruire identificat, sunt alocate resurse pentru efectuarea
de cursuri, participari la seminarii, etc. Eficacitatea acestora este evaluata in functie de
beneficiile obtinute de organizatie, in urma acestor actiuni.

™

6.3 Infrastructura

Responsabilul Productie procedeaza la fiecare inceput de an la realizarea unui plan
anual de intretinere si mentenenta.

Tn mod normal, planul prevede dou3 opriri ale masinilor in luna Decembrie si o alt3
lunga, stabilita de conducere.

Cu aceasta ocazie, se vor efectua operatii generale de intretinere a utilajelor.

Operatiile periodice de intretinere (lunare, semestriale, etc.) efectuate sub controlul
Responsabilului Productie, vor fi inregistrate in formularele de intretinere.



© Chisinau, r. Straseni, s. Galesti
GIIWEIBI:IM Tel./fax: 0 22 857 137

C/F 1008600035593, TVA 8600827
C/D 2224332389 la BC ”Moldindconbank” SA
fil Telecomtrans C/B MOLDMD2x332

6.4 Mediu de lucru

Personalul din hala de productie beneficiaza de casti de protectie fonica, de manusi
termice, de dusuri si de orice alte mijloace necesare desfasurarii in bune conditii a muncii.
Personalul din birouri beneficiaza de ecrane de protectie impotriva radiatiilor monitoarelor,
de birouri si fotolii ergonomice, munca desfasurandu-se intr-un mediu adecvat, ferit de
factori perturbatori, iar responsabilitatea pastrarii igienei si curdteniei in hala de productie
cat si la birouri revine fiecarui angajat.

7. REALIZAREA PRODUSULUI
7.1 Planificarea realizarii produsului

Organizatia planifica si dezvolta procesele necesare pentru realizarea produsului.
Planificarea realizarii produsului este compatibila cu cerintele impuse pentru celelalte
procese ale SMC-ului.

7.2 Procese referitoare la relatia cu clientul

7.2.1 Determinarea cerintelor referitoare la produs

Organizatia determina, prin intermediul comenzilor primite de la clienti cerintele
acestora, inclusiv cerintele referitoare la activitatile de livrare si post livrare. n cazul in care
comenzile primite nu confera informatii suficiente, este sarcina compartimentului Comercial
sa discute cu clientii si sa propuna acestora solutiile cele mai avantajoase din punct de
vedere tehnic si financiar.

Toate valorile relevate sunt inregistrate in formulare specifice, aflate in dotarea
Sefilor de Tura si care sunt gestionate in conformitate cu procedura de referinta Controlul
Tnregistrarilor P.S.-05.
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Este sarcina Responsabilului de Laborator sa preleveze la fiecare inceput de productie
si apoi cu o anumita frecventa prestabilita esantioanele pentru controlul principalelor
caracteristici ale tubului Tn productie.

7.2.2 Analiza cerintelor referitoare la produs

Contractele, ofertele pentru licitatii sunt supuse unei analize si se desfasoara in
conformitate cu procedura operationala Analiza cerintelor referitoare la produs PO-05.

Tn acelasi timp Responsabilul Desfacere, din cadrul Compartimentului Comercial se
asigurd ca :
- Sunt comunicate, in scris, clientului, eventualele abateri de la cerintele clientului si cele
notate in oferta.

Functiile implicate in analiza contractului si a ofertei de licitatie sunt Responsabilul
Aprovizionare si Responsabilul Desfacere cu colaborarea Managerului Calitate pentru
asigurarea cerintelor referitoare la calitate. Aprobarea finala este data de catre conducerea
societatii.

Redactarea noilor liste sau modificarea celor existente este de competenta
Responsabilului Comercial.

7.2.3 Comunicarea cu clientul
Comunicarea cu clientul are in vedere informatii referitoare la :

e |dentificarea cerintelor clientului;
¢ Informatii referitoare la produs;
¢ Cereri de oferta, comenzi, contracte;
Modul de desfasurare a procesului de comunicare cu clientul este prezentat in procedura
operationala Comunicare PO-01.

7.3 Proiectare si dezvoltare (neaplicabil)
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7.4 Aprovizionare

7.4.1 Procesul de aprovizionare

GINACOM SRL. se asigura ca produsele sau serviciile achizitionate sunt conforme cu
necesitatile organizatiei si conditiile specificate in documentatia de aprovizionare.

Procesul de aprovizionare este detaliat in procedura operationalad Aprovizionare PO-
04.

GINACOM SRL. efectueaza aprovizionarea cu materie prima, produse si servicii, care
au influenta asupra calitatii, facand apel la furnizorii considerati acceptabili.

Alegerea si evaluarea, in consecinta, a furnizorilor, va fi realizata pe baza capacitatii
lor de a satisface conditiile din contracte, inclusiv conditiile sistemului calitatii si oricare
conditii specifice referitoare la asigurarea calitatii. Se va {ine cont, in selectia furnizorilor, de
rezultatele incercarilor pentru proiecte asemanadtoare sau experienta publicata de catre alti
utilizatori.

Criteriul principal de selectare si evaluare este acela de determinare a fiabilitatii
raportului de furnizare, existent pentru furnizorii cunoscuti, in timp ce pentru cei noi, se
utilizeaza un chestionar informativ de evaluare si executare a unor furnizari de proba.

7.4.2 Informatii pentru aprovizionare

Comentzile de aprovizionare, care trebuie trimise unui furnizor , sunt elaborate de catre
Responsabilul Aprovizionare si aprobate de catre conducere.

Responsabilul Aprovizionare trebuie sa analizeze, inainte de emitere documentele de
aprovizionare, pentru a confirma daca sunt corespunzatoare conditiilor specificate.

Documentele de aprovizionare sunt arhivate de catre Responsabilul Aprovizionare.
Conducerea decide acceptarea materiei prime sau a altor materiale, care nu sunt conforme
cu caracteristicile specificate, prin intermediul unui acord cu furnizorii.

—
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7.4.3 Verificarea produsului aprovizionat

Atunci cand se propune verificarea la furnizor a produsului, se va specifica, in documentele
de aprovizionare, intelegerile referitoare la verificarea si metoda de eliberare a produsului.

Tn cazul in care sunt necesare vizite la furnizori, responsabilii pentru planificarea si

executarea acestor vizite sunt Responsabilul Aprovizionare si Managerul Calitate, care pot
colabora si cu alti responsabili de functie interesati.

7.5 Productie si furnizare de servicii

7.5.1 Controlul productiei

Modul de desfasurare a procesului de controlul productiei este descris in mod
detaliat in procedura operationala Controlul productiei PO-07.

in fiecare an, se elaboreazi o programa de mentenanta corespunzitoare a
echipamentelor, pentru a asigura capabilitatea permanenta a proceselor.

Cartelele de functionare a masinii, programarea productiei, programa de mentenanta
si registru de inregistrare a operatiilor inregistrate sunt arhivate de catre Responsabilul de
Productie.

7.5.2 Validarea proceselor de productie

Organizatia a elaborat o procedura de validare, pentru procesele pentru care
elementele de iesire rezultate nu pot fi verificate prin masurare sau monitorizare ulterioara.
Validarea demonstreaza capabilitatea acestor procese de a obtine rezultatele planificate.

Organizatia a stabilit masuri preliminare pentru aceste procese :
e Criterii definite pentru analiza si aprobarea proceselor;
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e Aprobarea echipamentului si calificarea personalului;
e Utilizarea de metode si proceduri specifice;

e Cerinte referitoare la inregistrari;

¢ Revalidarea.

7.5.3 Identificare si trasabilitate

S-a stabilit si se mentine procedura operationala Identificare si trasabilitate PO-06.
Tn aceastd procedurd se descriu activitatile ce se desfisoara pentru asigurarea identificarii si
trasabilitatii produsului, incepand de la receptie si pe parcursul tuturor etapelor de productie
si livrare.

Cand Managerul Calitate primeste semnalari de produse neconforme de la productie
sau direct de la client, este necesara efectuarea unor controale a documentelor referitoare
la produsele in chestiune, pentru a cauta sa se ajunga la cauzele care au generat problema.
Pentru a efectua o asemenea activitate, Managerul Calitate are nevoie de informatii
fundamentale, care sunt reprezentate de numarul de productie al tubului.

Functia responsabila pentru realizarea identificarii si atrasabilitatii produsului
semnalat este Managerul Calitate.

n cazuri particulare, marcajul tubului poate contine si alte informatii, in functie de
cerintele clientului.

7.5.4 Proprietatea clientului

n unele cazuri materialele pot fi furnizate de citre client, ca o parte a contractului.
Chiar si in acest caz s-a prevazut un proces de inspectie a bunurilor la primire, pentru a ne
asigura de faptul ca produsul primit este acceptabil din punct de vedere calitativ, ca nu s-a
deteriorat in timpul transportului si ca poate fi utilizat pentru scopul propus.

7.5.5 Pastrarea produsului
Pentru a demonstra conformitatea produsului pe parcursul procesarii interne , pana

la livrare s-a elaborat si se respecta procedura operationald Stadiul inspectiilor si incercarilor
PO-10.



Chisinau, r. Straseni, s. Galesti

@
GIIWE]E:I:IM Tel. ffax: 0 22 857 137

C/F 1008600035593, TVA 8600827
C/D 2224332389 la BC ”Moldindconbank” SA
fil Telecomtrans C/B MOLDMD2x332

Angajatii din productie pot preleva din magazie, pentru procesul productiv, numai
material controlat, marcat cu carton verde.

Produsele care nu depasesc inspectiile si/sau incercarile prevazute sunt amplasate in
spatii speciale, fiind evidentiate ca materiale neconforme.

Manipulare

Este sarcina Sefilor de Tura si a Responsabilului Magaziei sa adopte masurile necesare
in timpul manipularii produselor in interiorul halei si in curtea externa, astfel incat sa nu se
produca daune si/sau deteriorari ale acestora.

Asemenea masuri de prevedere constau in utilizarea unor mijloace si metode cum ar
fi:

- Utilizarea unor rastele din lemn ca baza de sprijin, pentru tuburile in bare, in cadrul
magaziei externe, avand grija sa se controleze ca suprafata acestor rastele sa nu prezinte
asperitati de orice tip (cuie iesite in afard, aschii de lemn).

- Evitarea deteriorarii tuburilor, in timpul manipuldrii in magazie, avand grija sa nu fie
izbite de suprafete iesite in afard si/sau abrazive, care pot cauza zgarieturi tevilor.

- Manipularea se va face prin intermediul unor elevatoare cu brate; pentru
transportul tuburilor de la linia de productie pana la iesirea din hal3, se utilizeaza carucioare
cu roti, cu tractiune manuala sau cu elevatoare.

Depozitare

Magazia de produse finite este amplasata in curtea externa halei de productie,
suprafata pe care se vor sprijini tuburile trebuie sa fie realizata cu materiale lise de tipul
conglomeratului bituminos si/sau rastele de lemn, astfel incat sa nu prezinte asperitati care
sa deterioreze suprafata externa a tuburilor. Pentru toate celelalte produse comercializate,
exista un loc special de depozitare, amenajare ce confera protectia necesara impotriva
deteriorarilor.

lesirea din magazie a produselor finite este autorizata de catre Compartimentul
Comercial - Responsabilul Desfacere, dupa completarea facturii; avizul de expeditie este
completat de Responsabilului Magaziei.

Conditiile de depozitare vor fi verificate la intervale prestabilite, pentru a observa
conformitatile cu cerintele specificate de catre normele de referinta in relevarea si

tratamentul oricarei pierderi, daune si/sau deteriorari.

Livrare
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Cand este prevazut prin contract, GINACOM SRL asigura protectia calitatii produsului
finit pana la predarea la sediul sau santierul clientului, adoptand masurile necesare in timpul
transportului si furnizand indicatiile necesare pentru operatiile de descarcare, masuri care sa
impiedice aparitia unor deteriorari ale produsului.

7.6 Controlul dispozitivelor de masurare si monitorizare

Pentru a furniza dovezi ale conformitatii produsului cu cerintele specificate,
GINACOM SRL a elaborat si respecta prevederile procedurii operative Controlul
dispozitivelor de mdsurare si monitorizare PO-9.

Cand se cere prin contract, pot fi aduse la cunostinta clientului datele tehnice
referitoare la aparatele si instrumentele de inspectie, masurare si incercare. Aceasta se
realizeaza prin prezentarea unui registru general cu starea calibrarii avand, eventual, ca
anexe ultimele cartele de calibrare a instrumentelor respective.

8. MASURARE, ANALIZA S| IMBUNATATIRE

8.1 Generalitati

Organizatia a planificat si a implementat procesele necesare de monitorizare,
masurare, analiza si imbunatatire :
¢ pentru a demonstra conformitatea produsului;
e pentru a asigura conformitatea SMC-ului;
e pentru a imbunatati continuu eficacitatea SMC-ului;

Metodele aplicate pentru determinarea, supravegherea si verificarea capabilitatii
proceselor sunt analizele (diagramele) Pareto si reprezentarile grafice.
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8.2 Monitorizare si masurare

8.2.1 Satisfactia clientului

Se utilizeaza, in relatia cu clientii chestionare de evaluare a gradului de satisfactie a
clientului. Datele colectate sunt analizate periodic in vederea stabilirii de actiuni menite sa
sporeasca nivelul de satisfactie al clientului.

Procedura operationala Evaluarea gradului de satisfactie al clientului PO-13, prezinta
modul n care sunt colectate si procesate aceste date.

8.2.2 Audit intern

Auditurile interne ale SMC-ului se desfasoara planificat, sunt documentate
corespunzator si au ca scop verificarea conformitatii activitatilor legate de calitate cu
reglementarile stabilite si a determina eficienta SMC-ului.
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8.2.3 Monitorizarea si masurarea proceselor

Organizatia aplica metode adecvate pentru monitorizare si acolo unde este aplicabil,
masurarea proceselor sistemului de management la calitatii. Aceste metode trebuie sa
demonstreze capabilitatea proceselor de a obtine rezultatele planificate. Atunci cand
rezultatele planificate nu sunt obtinute, sunt intreprinse corectii si actiuni corective, dupa
cum este adecvat, pentru a se asigura conformitatea produsului.

8.2.4 Monitorizarea si masurarea produsului
Inspectii si incercdri la primire; inregistrdri.

Inspectiile si incercarile, precum si inregistrarile care trebuie facute, sunt specificate
in procedura de referinta.

Materia prima, la primire, va fi supusa unor inspectii si incercari, din partea
responsabililor de functie interesati. in determinarea anvergurii si tipurilor de inspectii si
incercari efectuate la primirea materialului, se ia in considerare anvergura controlului
efectuat initial de catre furnizor si disponibilitatea documentelor de nregistrare a calitatii.

Inspectii si incercdri in cursul fabricatiei; inregistradri.

Toate valorile sunt inregistrate in formulare adecvate si sunt arhivate, prin grija
Responsabilului Laboratorului de Probe, in arhiva laboratorului. Aceste inregistrari trebuie sa
indice clar ca produsul a fost sau nu a fost admis la inspectii, in conformitate cu criteriile de
acceptare definite. Atunci cand produsul nu a fost admis la una din inspectii, se va anunta
Managerul Calitate, care va aplica procedura pentru controlul produselor neconforme.

Intra Tn sarcina Responsabilului Laboratorului de Probe sa procedeze, la fiecare
Tnceput de productie si apoi succesiv cu o anumita frecventa prestabilita, la prelevarea unor
esantioane, pentru realizarea incercarilor.

Inspectii si incercdri finale; inregistradri.
Este atributia Responsabilului Laboratorului de Probe sa realizeze, pe esantioanele de

tub prelevate in timpul productiei, incercarile prevazute de normele de referinta si/sau
specificarile tehnice ale clientilor, cu frecventa specificata.
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O asemenea procedura de rechemare consta in eliberarea produsului, Thainte de
termenii de executie a unor incercari, firma noastra asumandu-si eventualele returnari, cu
acordul clientului.

Responsabilul de Laborator are responsabilitatea eliberarii produselor conforme in
magazia de produse finite.

8.3 Controlul produsului neconform

Modalitatea de identificare, documentare, evaluare, tratare a produselor
neconforme si atributiile si responsabilitatile functiilor implicate sunt descrise in procedura
de sistem Controlul produsului neconform PS —04.

Tn acest mod se elimind posibilitatea utilizarii produselor neconforme.

Fiecare semnalare de neconformitate va fi inregistrata si examinata de catre
Managerul Calitate si de Responsabilii de functie interesati, pentru a defini tratamentul
produselor neconforme si a transmite deciziile partilor interesate.

Atunci and un produs neconform este reprelucrat, pentru a satisface conditiile
specificate, este supus unei reverificari, pentru a demonstra conformitatea cu cerintele.
Autoritatea asupra deciziei finale, asupra produselor neconforme apartine Managerului
Calitate.

Cand prin contract se prevede o propunere scrisa de utilizare a produselor
neconforme, aceasta va fi trimisa clientului sau reprezentantului sau de catre Managerul

Calitate, pentru a obtine confirmarea.

Acceptarea sau refuzul din partea clientului va fi inregistrata si arhivata.

8.4 Analiza datelor

Datele relevante sistemului calitatii trebuie colectate si analizate pentru a se asigura
adecvarea si eficacitatea SMC-ului. Datele colectate in urma proceselor de masurare si



Chisinau, r. Straseni, s. Galesti

@
GIIWEIBI:IM Tel. ffax: 0 22 857 137

C/F 1008600035593, TVA 8600827
C/D 2224332389 la BC ”Moldindconbank” SA
fil Telecomtrans C/B MOLDMD2x332

monitorizare sunt analizate in mod regulat in vederea evaluarii eficientei SMC-ului si
identificarii oportunitatii de imbunatatire.

Analiza datelor este efectuata si coroborata cu analiza efectuata de management.

In acest sens este elaborata Procedura operationala de referinta Analiza datelor PO-
12.

il

8.5 imbunatatire

8.5.1 imbunatitirea continua

SMC —ul si eficacitatea acestuia este continuu imbunatatita . Se ia in considerare
modul Tn care sunt utilizate informatiile referitoare la analiza neconformitatilor, inclusiv a
rapoartelor de audituri interne si externe, politica si obiectivele calitatii, analiza nivelului de
satisfactie al clientului, analiza efectuata de management.

Avand in vedere convingerea ca implementarea si mentinerea unui SMC reprezinta
doar o prima etapa in competitia continua de satisfacere la un nivel superior a cerintelor
clientilor, firma isi propune largirea varietatii preocuparilor in domeniul calitatii prin
abordarea pe viitor a diferitelor aspecte menite sa adaoge valoare produselor, proceselor si
afacerii in sine.

8.5.2 Actiuni corective si preventive

Sunt stabilite actiuni prin care vor fi eliminate cauzele neconformitatilor identificate,
pentru a preveni reaparitia acestora. Intr-un stadiu adecvat, este analizat daci s-a redus
nivelul aparitiei neconformitatilor. in acelasi timp sunt stabilite, in masura in care este
posibil, actiuni pentru a elimina cauzele unor lucruri care ar putea afecta calitatea
produselor sau proceselor, respectiv prevenirea aparitiei acestora.

Amanuntele investigatiei neconformitatii, incluzand cauzele, corectiile necesare si
actiunile corective sunt incluse in fisa de neconformitate, care este deschisa la aparitia unei
neconformitati.
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Cu scopul de a asigura indeplinirea corecta si eficacitatea actiunilor corective
intreprinse, Managerul Calitate procedeaza la efectuarea unor audituri interne, impreuna cu
alti auditori interni.

Daca rezultatul unei astfel de audit este pozitiv, se procedeaza la inregistrarea si
arhivarea generala.

Daca rezultatul este negativ, se procedeazd, in colaborare cu responsabilul ariei
interesate, la un examen al cauzelor, aducandu-se modificarile necesare actiunii deja
realizate.

Pe baza analizei realizate, se procedeaza la evaluarea importantei diferitelor
probleme evidentiate si a prioritatii de interventie, prin intermediul unor metode statistice.

Pentru fiecare problema evidentiata va fi determinata relatia cu toate potentialele
cauze considerate.

Managerul Calitate precum si personalul din compartimentele organizatiei se
intalnesc la intervale regulate, in cadrul sedintelor de analiza efectuate de management
pentru a analiza actiunile corective si preventive si pentru a evalua eficienta lor.
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