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c A p 
I r o L u .,' : F:"ti 

"T5l " ;,1}15fi ,! lF S E *, ou, r,, u * r,
Scud istoric

t - rearizeazd rucrdri de: executarea construc{iiror, construclii dine, construc(ie acridiriror gi edificiiror iu inarlimeu riritriae din beton armat gi betbn, proteclre a construcliilor sr

In decursul timpului, "sERPAV|s' sJl a realizatsute de lucrdri de toate tipurile m nlionate,centru un numdrfoarle mare de beneficiari, cu rezultate dintre crle mai oune. Dovada o onstituie
]j:ir1:tliifljff::tinsere sau reracere a lucrdriroi, precum si continua crestere a numirurui sr

Prevederile Manualului calitd{ii gi procedurilor elementer^o1 !9 sistem se aplicd pe parcursuldesfSgurdrii activitililor specifice coniractate de,,sERpAVls,, sRL.. executareaconstructiilor,
o construc(ii din 

11oa1e cu indrlimea rimitatd ra douS nivere,
' construc(ie aclidirilor 9i edificiilor cu indl{imea limitatd la doud nivele din elementeprefabricate din beton armat gi beton,. protectie a construcliilor si utilajelor,r lucrdri de finisare a construcliilor.

tilemente de identificare gi contactare
DIRECTOR
[)l Popovici Sergiu
J'elefon /Fax: 069016232
s. Banesti, r-nul Telenesti
Flepublica Moldova

CAPITOLUL 2 - DOMENIU DE APLICARE
2,1. cENERAL|TAT!

In cadrul "sERPAVls" sRL, calitatea constituie un obiectiv strategic ai ca urmare a foste aborat prezentul Manual al calitalii at6t in scopul utilizdrii interne in sensul :. documentdrii sistemului calitdlii;r folosirii lui ca document de referinld pentru implementarea, menlinerea in func{iune giimbundtdtireasistemuluicalitaliiproiectat; "r'
o stabiririi poriticii gi obiectiveror "sERpAVrs', sRL in domeniur caritalii;o stabiririi unei structuri de bazd a sistemurui caritdtii.
' asigurdrii unei baze documentate pentru auoitarea interni gi externd a sistemului caliti[ii. proiectat gi implementat in societate;

cat gi pentru prezentdri externe (licitalii, certificarea sistemului, reclamd, etc);Manualul calitdlii, procedurile elemenielo.r de sistem gi proceourile operalionate documenteazisistemul calitStii proie.ctat, aplicat gi menlinut in cadrul "sERpAVls,, sRL, astfel inc6t sd fie
ir:Hii:i';.TJ[1?i,Xl;lien!ilor si imbundtdlite continuu [er.rormanlere in oomeniur constricliiror ei

2.i1. DocUMENTE DE REFERINTA

Editia: 1
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2'2 1' standardul sR EN lso gooo:2001 - Principii fundamentare gi vocaburar.2'2'2' standardul sR EN lso 90ol ,iooa - sistenie ou m.'nrg.ment al calitilii. cerin[e.2 2'3' standardul sR EN lso 9oo4 :zool - sisteme o" r"n"gument ar caritdlii . Linii directoarepe1t1u im bundtdtirea periorman!elor.

:.?,i* :jffil!;lf 
- EN lso t bot t :1ee3- Ghid pentru auditarea sistemurui de manasement al

ii-:rrtt:;tt;t:'.J;tt 24866-e9 crexnonarerur KreeHbre crpo,4rer.bHoro Ha3HaqeHilF.

Capitolul 3. - Termeni 9i definitii. Abrevieri
3.1. TERMENT gt DEFlNtTtl

In manualul calitalii se utilizeazd termeni 9i definilii conform documentelor de referin{d de lapct.2.2. Pentru o mai buni inlere gere se relin expricit urmdtorii termeni:

, c a I i t a t e' " "'1 
l, !ffi lfl : : ['J:,: i :: i:,TJ: 111 ij : :":: il il,ffi 

g gT il:J:i:ll:lentului: pepR-Meeplie a crienturui despre misura in care cerinlereindeplinite;
c mdfidgementul cal,itdlii: activitdli coordonate pentru a orienta 9i controla o organizalie inceea ce privegte calitatea;
r sisfem de management al catitdlii: sistem de management prin care se orrenteazd gi secontroreazi o organizalre in ceea 

-ce 
privegte catitatel;

' asigurarea calitdlii; parle a managementuluj calitd{ii concentrat d pe furnizarea increderiici cerin{ere referitoare ra caritate vor fi indeprinite; 
-'

c politica referitoare ta calitate: intenlii.gi orientdrigenerale ale unei organizalii referitoare lacalitate' aqa cum sunt ele exprimate oiiiial de catrJ rrn"g"rn"ntul la cel mai inalt nivel;c ohiectiv al calitdlii:ceea ce urmdregte sau este avut in vldere referitor la calitate;o planificarea calitdlii: paft'e a managementului calita[ii concentratd pe stabilirea obiectivelorcalitdlii gi care specificd procesele operalionale gi resursele aferente necesare pentru aindeplini obiectivele calitalii;
o planul calitdlii: document care specificd ce proceduri gi resurse asociate trebuie aplicatepentru un anumit proiect, produs, proces sau contract;
' imbundtdlirea catitdlii: parte a managementului calitd{ii concentratd pe cregterea abilitaliide a indeplini cerin!e ale calita(ii;

' imbundtdlirea continud: activitate repetatd pentru a cregte abilitatea de a indeplini cerin(e,' eficacitafe" mdsurd in care activitdlile planificate sunt reatizate gi sunt oblinute rezultateleplanificate;
o eficienld; relatie intre rezultatul oblinut gi resursele utirizate;o pl'oG€s; ansamblu de activitS(i corelate sau in interac[iune care transformd intrdrile in iegiri;. produs: rezultal al unui proces;

' proiect 
" 

proces unic care consiS dintr-un ansamblu de activiti(i coordonate gi controlate,cu datd de inceput gi de finalizare, intreprins pentru realizarea unui obiectiv conformcerinlelor specifice gi care include constr6ngeri referitoare la timp, costuri 9i resurse;
' proiectare gi dezvoltare; ansamblu de procese care transLir5""ii.i" in caracteristicispecificate sau in specificalii are unui produs, proces sau sistem;o procedurd: mod specificat de desfdgurare a unei activitdli sau a unui proces;o trasabilifafe.'abilitatea de a regisi istoricul, realizarea sau localizarea a ceea ce este luatin considerare;
. conformitate: indeplinirea unei cerinle;. neconformitate: neindeplinirea unei cerinle;
' acliune corectivd: acliune intreprinsd pentru eliminarea cauzelor unor neconformitdli,defecte sau a altor situalii nedorite, existente, in scoput prevenirii repetdrii acestora;
' actiune preventivd: acliune intreprinsd pentru eliminarea cauzelor unor neconformitdli,defecte sau a altor situalii nedorite, posibile, in scopul-prevenirii apari(iei acestora;
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a

a

a

a o neconformitate:
te;
istemul de management al calitdlii al unei

inregistrare" document prin care se declari rezultate ob{inute sau furnize aza dovezi aleactivitdtilor realizate'

rvare gijudecare insolite dupd caz, de

zi obiective a faptului ca au fost indeplinite

i obiective a faptului ca au fost indeplinite
icare inten!ionatd;
adecvdrii 9i eficienlei in ceea ce privegte
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sEcTtuNEA il _ PREZENTAREA STSTEMULUI
DE MANAGEMENT AL CALITATIl

CAPITOLUL 4. Sistemul de Managemeni al Calitalii

4.1. CERINTE GENERALE PENTRU SMC

e management al
pitolele 4, 5,6,7, 8.

afective gi controlul

Informatiile necesare pentru suslinerea funclionirii efective gi controlul acestora;
Mdsurdrile, monitorizirile gi analizele necesare pentru implementarea acliunilor necesare oblineriirezultatelor planificate.
Au fost identificate 3 grupe de procese necesare pentru realizarea serviciului. procesete suntprezentate sub forma unei fige descriptive:

lJescrierea proceselor
Dovada de punere in p rocedurilor este reprezentata de
anexate procedurilor corespunzatoare.
Felul cum sistemul de management al calitatii documentar raspunde la exigentele normelor de
referinta prin procesele si procedurile documentate.
L-egenda:

- activitate proces;

- inregistrare;

- interactiune cu alte procese;

- flux de informatii;

- proces de management
- proces de realizare
- proces supoft

proceduri
inregistrari

operationale.
ale caror modele sunt

(M)
(R)
(s)

Descriere:
Activitdtile realizate in proces

- subactivitdti
Schema:

reprezentarea interfetelor procesului (intriri, iegiri, interacliuni, inregistrdri, etc.)

Responsabilitate:
responsabilul procesului

Monitorizare gi misurare
Mijloace si metode de monitorizare si mdsurare

Interactiuni:
interacliunile dintre procese

I ndicatori de eficacitate
Mijloace si metode oe masura

Edilia: 1

Revlzia paginii: 0
Data: liulie20l9



FISA PROCES: MANAGEMENT

FISA PROCES: REALIZARE SERV|CtU

Documentarea, imprementarea, menlinerea gi imbuniti{irea sMC ra UTCB_DCpDinseamni:
comunicarea cu crientur gi evaruarea satisfacliei acestuia;
stabilirea politicii gi a obiectivelor calitdtii
identificarea proceselor gi activitd(ilor dL realizare a serviciului, definirea
responsabilitS{ilor;
identificarea competentelor ne rea tor;
identificarea gi punerea la disp r materiale necesare,colectarea de informatii pentru
e stdrii de management, analiza indicatorilor:u auditurilor interne / externe:
P A SMC;
imbundtilirea sMC,. a proceselor gi serviciilor prin acliuni corective gi preventive;
comunicarea internd;
comunicare cu clientul pe tot parcursul realizdrii serviciului;
urmdrirea contractelor clientului

Schema:
VeziANEXA ll

Responsabilitate:
R / PR-MQ/ IG - MQ / SS

Mon itorizare gi m.surare
audituri interne;
rapoarte uzuale de analiza a stadiului
realizarii se rvi ci u I u i ;

analiza efectuatd de management
lanuri de actiune

lnteractiuni:
Acest proces interaclioneazd cu toatece And la dispoziliace le materiale, umane gi
IIN

I nd icatori de eficacitate
(sau nu) a obiectivelor fixate:
de performanta, progres,
re);

rezultate financiare;
reclamatii clienti / evaluarea satisfactie
clien!ilor;
rezultatele auditurilor interne.

Descriere:
Planificarea, proiectarea gi dezvoltarea, realizarea gi livrarea serviciului inseamna:
colectarea cerintelor clientului (ricita(ii, cereri de ofertd)
stabllirea de solutii tehnice;

obiective, faze intermediare / finala, durata si
elor de lucru, reuniuni de avizare);

proiectarea serviciului;
verificarea gi va lida rea proiectirii serviciului (ca lcule a lternative, verificarea
documentaliilor, comparare),
realizarea gi livra rea serviciulu i ;

estionarea DMM-urilor rame de verificare gi etalonare
Schema:

PLANIFICAREA REALIZARII SERVICIULUI - ANEXA III:
PROIECTAREA -DEZVOLTAREA SERVICIULUI - NruriN IV;
REALIZAREA SI LIVRAREA SERVICIULUI _ ANEXA V

Revizia paginii: 0
Data: I iulie 2019 Pagina 8124



Responsabilitate:
R/PR-MQ/RLC/RL/SS

lnteracl-

Mon itorizare gi misurare
audituri interne
reuniuni de avizare (stare indicatd)
rapoarle uzuale de analiza a stadiului
re alizarii se rvi ci u I u i ;

analiza inregistrarilor
r no Icatori de eficacitate

neconformitili interne
reclamatii client
satisfactie client
nr. modificdri (tehnice gi termene)

FISA PROCES: ApROV|Z|ONARE

F:ISA PROCES: CONTABILTTATE

Asigurarea necesarului de materiale echipamente gi servicii (etalonari si verificariperiodice ale dispozitivelor de masurare si control) pentru DCpD:
definirea specificatiilor de aprovizionare (cantitate, calitate, caracteristici echipament);comenzi de aprovizionare (anunluri de licitalii, licita!ii); stabilirea prelului de achizilie;comandi aprovizionare;

Descriere:

aprovizionat;

verificare produs aprovizionat (nr. comandi, documenl de receptie, document de insotire,certificat de calitate)
punerea la dispozitia DCpC a produsului / srviciului
gestiunea furnizorilor:

- seleclia furnizorilor
- urmdrirea comenzilor pAnd la plati;

reclamatii/ comandd
Schema:

Refera! necesitate Produs / serviciu disponibilAPROVIZIONARE

Responsabilitate:
responsabil aprovizionare

Monitorizare gi misurare
audit intern;
analiza furnizori:
analiza inreq istrarilor

Interacf iuni:
(M) - retur de informalii;
(R) - respectarea referatului de necesitate

I nd icatori de eficacitate
neconformitate la furnizori:
neconformitate la aprovizionare;

nalitdti pentru intArzieri la platd.

Descriere:
Furnizeazd citre conducerea DCPC gi a RL informalii
(manoperd, materiale, regie);
urmirirea gi controlul cheltuielilor pe fiecare contract:
urmdrirea leg islatiei;

necesare controlului cheltuielilor

Editia: 1
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intocmirea de ra
pregdtirea de informa{ii economico-financiare ale DCpc pentru dosarele de licita[ii;inreg istrare contracte:
urmdrire facturi;
realizarea de inventare de mijloace fixe;
avizarea devizelor antecarcur 9i postcarcur, pran de rearizare.
avtzare comenzi de aprovizionare.

Schema:

Referat necesitate

Documente pt decontarea lucrarii a- Documente de inregistrare

Factura pt decontare Docunrente de inregistrare
a incasarikrr

CONTABILITATE

Responsabil contabilitate
lVlon itoriza re gi rnisurare

audituri cu privire la principii gi regulamente
contabile in vigoare,
analiza in req istra rilor.

lnteractiuni:
(M) - retur de informatii,

lndicatori de eficacitate
indicatori financiari; stare indicatori:
facturi neincasate:
erori in documentele de platd

FISA PROCES: pERSONAL

Descriere:
Asigurarea necesar nlei resurseror umane are "sERpAVrs" sRL prin:definirea posturilor, lor Si abilititilor:
realizarea de intervi de trehnici d'e angajare personate;
gestiunea posturilor;
instruirea personalului;
urmdrirea legislaliei relativ la muncd 9i securitatea persoanei:

ovarea sr oartici ta conceperea de sisteme de recunoagtere a rneritelor.
Schema:

[;isa postului

(M) - DECIZII necesar Teurse
umare (nr. si specializare) ( R).- Resursa umana asigurata

Evaluare periodica a personalului

Responsabilitate:
responsabil personal

Monitorizare 9i mdsurare
audit intern;
anchete, interviuri, chestionare, teste:
program d einstruire;
studii individuale de instruire, intretinere st
imbunatatire a competentelor.

Interactiuni:
(M) - retur de informatii;
R) - necesar de resurse umane

Indicatori de eficar;itate
rotatia personalului
absenteeism

Edilia: '1
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FISA PROCES: CoNSULTANTA JURIDIcA

FrISA PROCES: GESTTUNEA tNFORMAT|EI

consultanli destinatd sa ajute RL sd aleagE v.arianta optimi din ansambrur de posibiritdli:
::Jill:,::T,j :jli,: ^?, 

J_::r.io r uri., I it is i i I o r, co n c i I ie re, ercprezentarea de informalii juridice;
av tzari docum ente contraituale 

;

solutioryrrga facturilor emise si neancasare.

(M) - litig'i, conciliere,
reglementari

CONSULTANTA JURIDICA

( R) - conditii contractuale,

Respons-bilitiG
responsabil compartiment Monitorizare gi mdsurare

?neliza inreg istrarilor.

orma(ii;
tractuale

I nd icatori dEGEEacitiG
analiza cazuri solutionate/nesolutionate.

tff:'H:nil::i,"'"'E:;:j::",'"'si informaliiror interne si externe, menlinerea regiturii

pe suport informatic;
i implicate;

protec(ie);
informatic,
opririi momentane a sistemului de lucru;
r informatice,

vsr r r'_dr Ed u ansmtslllor 0e Inf ormatii.

Client, Utilizatori externi

Informatiiexteme

ResponsabilitaG
$ef complex sistem informatic

Monitorizare gi rnesurare

nun oe control gi interventie

- (M) - informalie, comunicare interna
- (R) -securizare date
- Client - distributie informatii externe

I n d i cato ri dE;fi cac itate
reclamalii personal:
intArzieri de informare
numdr erori de sistem;

Data:l iulie 2019
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ri de informatie

4.2, MANUALUL CALITATII
Ivlanualul calitdlii este identificat prin codur MC - ,'sERpAVrs,,sRL

manuat al calitdlii care include domeniile
ficdrile necesare pentru excluderile efectuate
tso 9001 _2008.

documentate prevdzute in standardele de
rocesetor cuprinse In sisternul de management al

4.3. CONTROLUL DOCUMENTELOR
Documentele necesare pentru sistemul de management al calitSlii sunt controlate.Documentele cerute de SMC sunt disponibile la t6ate punctele de utilizare.
Exemplarele scrise pe hArtie se distribuie controlat. ' 

-

4.4. CONTROLUL irunectsrRARtLOR CAL|TAT|I

Documentele sistemului de managem.ent al calitilii care sunt menlinute pentru a,furnizadovadaconformitdtii cu exigenlele standardului de referinle dt".rr gi informalii despre funclionareaefestivi a SMC, sunt inregistrdrite calitdlii.
Inregistrdrile caritalii cerute de sMC sunt contrc rate.

CAF ITOLUL 5. - Responsabilitatea managementutui

5.1, ANGAJAMENTUL MANAGEMENTULUI
Directorul "SERPAVIS" SRLr se angajeaza sa dezvolte si sa imbunatateasca continuu unrsistem de managementul calitatii conform cu standardul de referinte ca princip.t ri1lo. de a furnizaincredere asupra capabilitatii firmei de a executa servicii conforme,
In acest scop "sER stabilit politica in domeniul calitalii gi obiectivele calitilii petermen scurt gi mediu. ce personal analizele efectuate de management cu scopulrle a asigura disponibil necesare.
Intreg personalul este constientizat asupra importantei satisfacerii cerintelor clientilor ca si acerintelor legale si reglementare.

!'.2. ORIENTAREA CATRE CLIENT
Nevoile si asteptarile clientului sunt evaluate ca fiind rezonabile, transformate in cerinte siindeplinite, in conditiile respectarii reglementarilor aplicabile.

tt.3. poltTtcA tN DoMENtUL CALtTATil
Politica in domeniul calitalii este definitd prin Declaralia privind politica ,,SERpAVlS,,SRL, 

pe
care o reproducem in continuare:

In strategia definitd de conducere pentru menli rea lS,,SRLin domeniile sale de competenld, obiectivul priorit und calitilii
s;erviciilor furnizate, in concordanld cu cererile cli a u aceslora.

In acest sens, Directorul "SERPAVIS,,SRL sta e al VlS,,SRL in domeniul calitdlii urmdtoarele:

' proiectarea, implementarea si ae1t1n_erea funclionalS a unui sistem al calitilii, la nivelul
intregii structuri tehnice a "SERPAVIS" SRL, conform cu prevederile Standardului
International SR EN ISO 9OO1:2008, sistem care sd asigure atingerea oblectivelor
universitd[ii in domeniul cariti[ii gi imbundtdlirii continue a sMC.o utilizarea managementului calitdlii pentru imbunitdlirea continui a serviciilor furnizate de"SERPAVIS'. SIL clienlilor sdi, folosind prevederile gi recomanddrile apticabile din
standardul EN tSO 9001:2009;

Editia: 1
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' il:il?:T 1: :f :li.n!ii si analiz-a informaliitor de feed-back pentru
rgurarea compatibilitdlii celorlalte politici ale institutuluicu politica

. informarea
responsabiritsliror referitoare r, .,riittxlS iJ'i!::Ji1i.:lTlii: :';ffffi:Ti1i3.,ti" oin,.SERPAVIS" 

SRL;
o analiza cauzelor abaterilor de la politica gi obiectivele "sERpAVls,,sRL in domeniulcalititii 9i stabilirea de mdsuri de imbuniialire.
' analiza adecvdrii continue a politicii 9i obiectivelor la cerinlele pielei gi la imprejurdricon1uncturale ce pot apare.

Directorul asigurd:
. resurse adecvate tehnologice, umane gi financiare;. analiza periodicd a adecvdrii gi eficacitilii sistemurui caritdlii;
' desemnarea personalului care executd gi verificd activitSli referitoare ta calitate;

al al firmei care are activitili in activitdtii ce tine
i.

erente, Directorul ,,SERpAVlS,' 
SRL impreund

nt sau conjunctural urmdresc satisfacerea
td economicd gi satisfaclie profesionald.

s.4. oBIECT|VELE CAL|TATIl
Prin implementarea gifunclionarea eficienti a sistemului calitilii in cadrul ,,sERpAVls,,sRL,

Directorul urmiregte atingerea urmitoareror obiective :

consolidarea 9i extinderea poziliei,,SERpAVl

din aceastd activitate.
te. Pe termen scurt, sectiile vor dispune, lacerere, de baze de date pentru cepR-MQetarea contractuala;

- identificarea gi reducerea continud a costurilor datorate neconformitililor prin reducereanumdrului gi complexitdtii neconformit6!ilor 9i reducerea costurilor implicate de rezorvareaiacestora. Pe termen scutl, toate sectiile "sERPAV|s" sRL vor oferiioate informaliile necesarepentru buna desfSgurare a proceselor legate de calitate, pentru documentarea gi pregdtirea
rleciziilor, pentru evaluarea rezultatelor acestora.

- cregterea calitatii lucrdrilor elaborate prin respectarea planificirilor, reducerea situaliilor deilvize cu observatii.
- cregterea comunicdrii cu clientul pe durata elabordrii lucrdrii prin contacte gi consultdri cuacesta.
obiectivele calitatii, se aproba anual, la prima analiza efectuata de management, de catreDirector.
Obiectivele calitatii sunt masurabile si includ referinte pentru respectarea cerintelor pentru

serviciu.
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5.5. PLANTFICARE SMCPlan ste efectuata in scopul indeplinirii cerintelor prevazute in Manual si pentru a se
3: 

t'j| 
:i;jil:ill'lui 

atunci cand sunt planificate-si imptement"t" ,.r.,irbari ate sistemutui

ura cadrul de lucru pentru functiile calitatii si
gement at carlitatii.

ea si independenta necesara pentru identificarea
ive si/sau preventive care sa astgure eliminarea

autoritatea sunt :

re al ,,SERpAVIS" 
SRL.

. Figele de post din cadrul ,,SERpAVlS,,SRL,

' Procedurire sistemurui de management ar caritdlii. inregistrdri ale SMC 
,r Alte documente specifice: programe, pranuri, acliuni corective, preventive.ResponsabilitSlile gi autoritate" piin.iprleror'irn.iil iriii."t" ?n funclionarea sMC sunt:

lDirectorul "SERPAVIS" SRLo stabile$te poritica privind caritatea gi obiect pentru ,,sERpAVrs,, 
sRL;. aprobd documentele generale ale SMC, re ualul Calitdlii gi reviziile acestora;. numegte prin decizie Reprezentantul cond SMC;

' analizeazd modul de funclionare gi eficienla sistemului caritrilii programand analize anuale.

Ileprezentantul Conducerii
Pentru a asigura implementarea gifunclionarea sistemului calitiilii in cadrul ,,sERpAVls,, 

sRLDirectorul numegte prin ordin Repreientaniul conducerii pentru calitate persoand din cadrul'SERPAVIS" SRL, care:o avizeazd documentere generare are sMC gi reviziire acestora;o urm5regte stabil entarea 9i selor necesare SMC;o prin delegare de or, analize :lionare gi eficienla sistemului

. caritdtii erectuan 

:ltr:tilX1,1i,i3iJra,"rarea sMC; ' 
i'p'n'; -

de imbunititire pentru a fi aprobate de Director:
zd realizarea acestora Directorului;o asigurd utilizarea optimd a resurselor necesare implemerrtirii, funcliondrii gi imbunataliriisistemului,

. coordoneazd activitatire de audit intern 9i anariza dateror;r pregdtegte analiza efectuatd de management, urmdregte gi raportea zd realizareamisurilor stabilite;

. asiguri promovarea in cadrul organiza{iei a congtientizdrii referitoare la cerintereclientului

. reprezintisocietatea in relaliile cu pd(i externe in problerne legate de SMC.

Contabilul gef - CS
o stabilegte politica "sERpAVls" sRlin domeniul financiar;o negociazd cu sub-contractanlii varorire de contracte:o participa, aldturi de responsabilul de lucrare, la analiza oferterlor gi rdspunde de elaborareadocumentelor finale de atribuire a lucririlor achizilionate prin licitalii;. avtzeazi ofertele/contractele elaborate in cadrul,;sERpAVlsi,, sRL:

Data:l iulie 2019
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' avizeazi propunerile pentru t.llljtiol3rea de echipamente gi software pentru proiectare 9rdezvoltare destinate ,;SERPAVIS,,SRL; - -'- --"'l
' rdspunde d-e elaborarea Figei postului pentru toate funcliile din subordine care deservesc.,SERPAVIS" 

SRL;o propune initierea de acliuni corectiveipreventive;o aprobd sau avizeazd comenzire de aprovizionare pentru ,,{jERpAVrs,, 
sRL;' avtzeazS devizur antecarcur gi devizui de chertuieri (finar);

' aprobd gi urmdregte onorarea facturii de incasare a rucrdrii.

Responsabil Aprovizionare _ RA
o avizeazd propunerire pentru comenzire de aprovizionare, propuse de RL,' asigur6 aprovizionarea materialelor gi dotdriior aprobate, prin preluare de la DirecliaAdministrativi gi Aprovizionare.

Responsabil personal- Salarizare _ RpS
' rdspunde de pdstrarea inregistririlor permanente referitoare la calificdrile 9i instruirileprofesionale ale personalului,,SERpAVlS,, Sit;- -
' rdspunde de pdstrarea Figei postului pentru toate funcliile sprecificate in organigramd.

Responsabilul de lucrare - RL

' "j3:"tJffi3fi:O"erea Deciziei de lansare a lucrdrii, qi o srupun e avizdriisefitor de seclii si
. intocmegte pranul calitdlii (numai daci crientur cere prin contract);
' rdspunde de elaborarea ofefielor/contractelor pentru clienlii ,,srnpnvts,, 

sRL, impreundcu RLC;
r padicipd la concilierea contractelor:o sustinerea avizarea (receplia) lucririi la beneficiar (daci esle cazul 9i beneficiarul accepti);o concilierea observa{iilor beneficiarului 

;

' asiguri completarea lucririi conform observaliilor acceptater ale beneficiarului;r asigurd vizarea modificdrilor acceptate (dacd privesc probleme de fond); Trimiterea lucrdriicomptetate

' urmeregte primirea avizurui ,,bun de pratd,'de ra beneficiar;r elaboreazd programere de rucru pentru rucrarea pe care o ooordoneazi.
' propune componenta colectivelor de lucru, modul de rezolvare a lucrdrilor gi timpul necesarpentru efectuarea acestora;r mentine relatia de interfald cu clienlii;o controleazi personalul pentru verificdri in timpul gi la finalul execuliei lucrdrilor,' verificd procedurile/instrucliunile operalionale ela-borate de p,ersonllul din subordine;o anarizeazi sorutiire de tratare a neconformitStiror;. rdspunde de coordonarea execuliei lucririlor executate de p,sl-ssnrlul din subordine;r identificd gi documenteazd neconformitdli pe paen-nleursul 9i la finalul execuliei lucrdrilor;o rdspunde de inchirierea echipamentelor gi utiiajelor eventua necesare execuliei lucririi;o avizeazd (eraboreazd) propunerire de comenzi de aprovizionrare;o pfopUfl€ repaftizarea manoperei pentru personalul intocmitor al lucrdrii.

Personalul executant
r elaboreazdlucrarea conform documentelor aprobate, conform temelor gi reglementirilor, latermenele stabilite prin programele de lucru;o aplici prevederire documenteror sistemurui caritilii;. efectueazd prin autocontror verificdri pentru tucraiite executate;. asigure solulionarea ac{iunilor corective:
' elaboreazd comenzile de provizionare cu serviciile necesar a fi executate pentruelaborarea rucrdriror contractate de "sERpAvts;, sit.
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5.7. REPREZENTANTUL MANAGEMENTULUI
Reprezentantul managementului este - Responsabulul de arsigurare a calitalii sMC numit prinordinal Directorului "sERPAVls" sRL si are autoritatea de a se asigura cd sunt cunoscute

:5Jffl,Xt:r1tilglit,".3'JffSr8rivind siste'ur ."iii.t,:i in corrrormit;ie-il potitica tn oomeniui
Reprezentantul,managementului raporl.eazamanagementului ,ce varf stadiul realizariisistemuluioe management al calitatii, inclusiv necesitatile oe iribunatatire si promoveaza ra toate nivelurilefirmei importanta cuboasterii si rearizarii cerinteror crientiror

Comunicarea internd
comunicarea interna, intre functiuni si niveluri de management in cadrul firmei este asigurataprin atribuirea' cunoasterea st respectarea structurii ierartiice s;i a atribuiiunitor de catre intregpersonalul care conduce, verifica si executa activitati care influerfteazacalitatea. l

5.8. ANALIZA EFECTUATA DE MANAGEMEN
Analizele periodice sunt programate de Directorul "sERpAV,ls,, sRL (sau prrn delegare de

;:tr':-?#?*'i::?llT:1.Hll[?"J:?l;ii!,] iar partic panrii r' anari=" 
"nt.,nun!a!i 

cu ier pulin

Scopul analizelor est.e de a asigura eficienta si adecvarea cr:ntinua ale sistemului calitatii insatisfacerea conditiilor din standarJul de r{erinla- sn-ir.r lso 9oo1:rooa,-inctusiv a politicii giobiectiveror privind caritatea decrarate de ,,sERpAvrs" sRl.
Atunci cand Directorul considera necesar, poate fi efectuata <> analiza pentru o anume situatiercrorect, contract, o necesitate externa sau de regrementare. ve"'['s v q"u'rs Drtudte'

Reprezentantul managementului, redacteazJ un raport de inl'c,rmare care include functionarear:urenta rn legatura cu urmatoarele aspecte;
' rezultatele auditurilor interne / externe, satisfactia clientilrcr, inclusiv reclamatii;o functionarea proceseror in regatura cu serviciire executarte;. situatia actiunilor corective si preventive,. urmarirea actiunilor de la analiza anterioara.

Informarea cuprinde sl propuneri de schimbari care ar putea inl'luenta sistemul de managemental calitatii deparlamentului.
Urmare a analizei se vor stabili actiuni legate de.. imbunatatirea sistemuruide management ar caritatii;

' imbunatatirea serviciurui in regatura cu cerintere:. necesarul de resurse.
Desfasurarea si rezultatele analizei se documenteaza intr-un ,,proces-verbal al rezultatelorernalizei de management".

CAPITOLUL 6 - Managementul resurs;elor

6.1. ASIGURAREA RESURSELOR
"sERPAVls" sRL si-a determinat si furnizeaza, in mod oportun, resursele necesare pentruirnplementarea proceselor sistemului de management al calitaiii s;i obtinerea satisfactiei clientilorsai.
"sERPAVls" sRl- s.e asigura ca personalul care are respons;abilitati definite in sistemul demanagement al calitatii,. este competent pentru realizarea aotivitatilor. pregatirea aplicativa,instruirea, priceperea si experienta necesara pentru nominirlizarea functiilor prevazute inorga unt stabilite in ,,Fisa postului,'.N de competenta ale personalului care indeplineste activitati care afecteaza calitateasunt e in cadrul analizei efectuate de management.

ica' realizeaza, verifica si imbunatateste un ,,Program rJe instruire" anual care asigurasi? necesitatilor de instruire si constientizarea tuturor arngajatilor asupra relevantei siIn'l activitatilor pe care le desfasoara si asupra modului in ijre fiecare, la locul sau demunca poate contribul la atingerea obiectivelor calitatii.
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rl.e!:il[: srr:?ffi',: fiff:J:iJ;,i]iJH de manasement sunt mentinute inresistrari referitoare ra

6.2" RESURSE UMANE

nalului se reali:zeazd numai in domeniul calitdlii,
n condi{iile Speoifice.
de lG _ Me sau de personal al unor organizalii
informat de evolulia in timp a ,,SERpAVfSi,SCf_,

9i de progresere obtinute in domeniur asiguiirii
Evidenla calificdrilor gi a instruirii se (ine gi se pdstre azd indosarul fiecirui angajat pe perioaddnelimitatd.

16.3. INFRASTRUcTURA

:li i3!',''Ji.llT:'T,1i:T:,9:ff,'::,"u,,J,11:::J?'u,:: ff.,.J#";i.,"0X,=ff;:
€i.4. MEDIUL DE LUCRU

area unei discipline de lucru si recunoasterea

CAPITOLUL 7. Realizarea serviciullui

deri pentru urmatoarele aspecte:
t, produs sau contract;

'zare a serviciului si de a furniza resurse;

o Inregistrarile necesare pentru afurniza r:5li:1lJ?nonfrormitatea serviciutui, produsutui.

CLIENTUL

lient, obligatiile in legatura cu serviciul, inclusiv

o Standard, sau normativ;
o Caiet de sapR-Meini, proiect, contract;e Cerere de oferta, comanda.
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iciului (de ex. cu ocazia propunerii unei oferte,
se asigura ca:

ii, altele decat cele anterior exprimate (de ex. In

ealizeze cerintel e definite.
epartamenturui revine Directorurui,,sERpAVrs,,

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

Comunicarea cu ctientul
fiecare client , contract, comanda, "sERPAVls" sR[- solicita clientului sa defineasca
5, ilroli|.1il:?"t 

in lesatura cu informarea asupra stadiurui reatizarii serviciurui si

:r xterna, de promovare, se rearizeazd prin activilri(i cum ar fi:

*s::ili reclame, prezentSri ale instituliei in cltatosut oiganiza{iitor cerlificare,
. Marketing -ofertare;
' Feedbackul de la clienli, inclusiv tratarea observaliilor gi reclamaliilor primite de la acegtia;"{lERPAVls" sRL mehtine inregistrari cu prriiu l. toate aprecierire clientului, inclusivreclamatiile acestuia, in ,,condica de sugestii 9i recramalii plmrte de ra crienti,,.

IULUI
ului

t incheiat cu clien{ii;

icarea caracteris;ticilor importante pentru calitatea
ilirea modului in care aceste caracteristici pot fi

crdrii dacd:. activitatea de proiectare se desfdsoa
actualizat atunci cAnd este necesar.

nrre persoaneler responsabile pentru realizarea
autorititile ader:vate;

procesele de proiectare care necesita oj"ir:?:,analizarte 
identificandu-se aspectele gi

r proiectele sunt intocmite de personal calificat gi conlin datele gi condiliile necesarepentru execulia acestuia;
o proiectele sunt analizate gi verificate de personal crompetent inarnte de predareaacestora la client;
o modificdrile proiectului sunt documentate, analizate gi aprobate de Director.Activitd{ile de control ale lucrdrilor in "sERpnvrs;; snL irrrro,-orpa 

'.r, 
este aplicabil,urmdttrarele:

a) procedu i te ce documenteazd metodele de tucru aplicate depersonalul de I din "sERPAVlsli sRL r,, ,.atir^i.^ serviciilor. Acesteproceduri cupri u
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r metodologia cadru de execulie a lucrdrii;r caracteristicile lucririlor ce. responsabiritdli referitoare | 'avegheate 
gi realizate;

r criterii de acceptare pentru l;",ij,!T:,l,lrTJ,.fl,.o..r,r echipamentele adecvate necesar a fi utilizate Ia realizarea lucrdrilor.o metode de prelevare a datelor, mdsurare 9i prJrcrrre a rezultatelor utilizate la lucrdri;o documenta.rea, inregistrarea gi transmiterea rezurtateror.inregistrdrile privind titii,ti, piorurutor, echipamentele utirizate gi personarur carificat suntpistrate de RL.

Datele de intrare ale proiectarii serviciilor sunt:. specificalii tehnice sau teme de con(inut intocmite de crienli;o date tehnice de exproatare puse ra dispozilie de cdtre crient;e d?t€ tehnice de specialitate oblinute prin interfelele r-.xterne ale ,,SERpAVls,, sRL cuinstitulii specializate;
r date gi informa(ii tehnice din teren prelevate de personarul de proiectare sau rezultatedin expertizirii 9i analize efectuate anterior:o teme de proiectare transmise de clienti.. cerinte legale si reglementari aplcabile;
' informatii derivate din proiecte similare - atunci cand este aplicabil.

Datele de iegire ale proiectarii serviciilor sunt furnizate astfel incat sa poata fi verificate in raportt:u datele de intrare Aprobarea, inainte de difuzare, .onriir. ca prorectu I realzar:r satisface cerintere cup"inse in erementere d eintrare;
' furnizeaza date corespunzatoare pentru aprovizionare, executie, livrare;. contine sau face referi e ra criteriire de acceptare a serviciurui;o specifica caracteristicile serviciului .rr. '.rnt 

esentiale pentru utilizarea corecta aacestuia.

Elementere de iesire are proiectarii se concr etizeazd in:o studii de oportunitate;o studii de prefezabilitate;
o studii de fezabilitate;. proiecte tehnrce;. caiete de sarcini;. oocumentatii de executie;. detalii de execulie;. reglementdri, norme, condilii tehnice, prescriplii;o tehnologii de mentenanld, reparalii gi reabilitare;o alte tipuride documentatii.

Analiza proiectarii si dezvoltarii
Rezultatele par[iale sau finale ale proceselor de proiectare sunt analizate, dupd cum estea;rlicabil, de Formalia de avizare pentru a determina:

satisfac cerinlele clien(ilor;
unt conforme cu prevederire standarderor, normeror, prescripliiror

satisfac conditiil nale gi operalionale;

e) cJacd rezurtatere proiec.tdrii .I:l::i:,tJl;,.j ,'jii*:'i['J:*:Wiectdrii;RL planificd analizele oficiale ale proiectirii acestea se efect ueize in cadrul gedin!elor dea\'lzare,.
Rezultatele analizelor efectuate de forma{ia de avizare se documenteazi prin procese verbaledet 3yi2gp6 interna.
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l-a solicitarea elaboratorilor se pot efectua in timpur execuliei proceselor de proiectare gi analize
:JJrfi::ffi ,:ff:[["re 

acestor anatize '. in'JErii" azd in,,Note Je anariza,, eraborate de

lor a pd(ile ate
:t, c imem oeu I 13 stabilit qe

strict la acestea, piesele, continutul
or rezultate ca urmare a anallzelor
a de cdtre verificatorii desemnali a

Pentru a se asigura obiectivitat?3 
.gi eficienla verificdrilcr, personalut ,,sERpAVls,, 

sRL
;:iJJlil !:Ti:"';:[ffi,",.':? direrit de cer .",.3-.,."-,usponsabiritate directd pentru 

"*u*1i"

a, cu scopur de a se asigura ca serviciur rezurtat
specificate su utirizari intentionate. Varidarea este

lizarea 
.documentaliilor tehn ice sunt efectuare

etapele iniliale de proiectare.
verificate gi aprobate in acelagi mod ca

7.4. APROVIZIONAREA
Ev a I u a rea fu rn i z o ri I o r

pAVlS,, SRL in conformitate cu Dispozilia
S'' SRL

are pentru finalizarea serviciilor deI incAt sd fie demonstrati capab oi"itatea furnizorilor de a livra servi cu

rviciile necesar a fi aprovizionate:
stabilite;

referitoare la sistemul calita[ii (certificate

serviciile aprovizionate;
pentru serviciile aprovizionare.

uti de compartimentul ,,Aprovizionare,, care
u diferite servicii.
evaluare gi analizd tehnici secliilor Si RL.
te d9 RL. Compartimentul ,,Aprovizionare,,
rmatii despre:

. tipul serviciilor livrate:

nizorului.

tecesare a fi aprovizionate sunt elaborate de
necesi,re execuliei rucrsriror contractate du ,,sE;3[l/ S,P3ili:T?i?j",,iirii:ig;Lii,fly.ut;
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mod ca gi furnizorii pentru servicii aprovizionate, dar pentru aceqtia nu se intocmegte o tistd de
evidentd.

azd de licitatie .

ionate se face pe baza referatului de necesitate
ila

Documentele de aprovizionare contin
ecrinte pentru aprobarea sau calificarea
calillatii.

informatii care descriu produsur/serviciur cumparat.
produsului si cerintele sistemului de management ai

Pentru furniturile constatate la receptie ca fiind neconforme exista, in magazia de materiale aUTCB, o zona de carantina care permite izolarea pana la tratarea neconformitatii.
lle rifi c a rea p ro d u s u I u i/s e rv i c i u I u i a p rov i zi o n at
Sierviciile aprovizionate sunt verificate de RL care le-a solicitat sau de personal desemnat de

d\,ED Ld.

sierviciile sunt verificate la primirea la sediul "sERPAV|s" sRL sau, atunci c6nd se considerdnecesar, inainte de livrarea lor de cdtre sub-contractant, la sediul sau in depozitul acestuia.V.gllc-area calitSlii serviciilor aprovizionate se realizeazd la primirea la sediul sau in depozitul..SERPAVIS" 
SRL.

irr situalia in care sunt fdcute verificiri ale serviciilor aprovizionate la sediul furnizorrlor, acestlucru este specificat in comandS. Persoanele care efectueazd aceste verificdri sunt numite de RLiar rezultatele sunt consemnate pe factur6. vv ' \Lr

/rtunci cAnd se solicitd contractual, clienlii pot participa la receplia serviciilor aprovizionate, fie lasediul "SERPAVIS" SRL, fie la sediul sub-contractan!ilor. in acest caz, Responsabilul de lucrareasigurd interfala dintre client gi sub-contractant.
Inspecliile de receplie se fac:

r integral la furnizor, cAnd firma efectueazd receplia la sediul acestuia;o la sediul firmei integral sau prin sondaj, pe egantioane de materiale primite.
C;ondiliile de receplie sunt stipulate in contra< t, inclusiv inspecliile pe care firma le considerd

necesare sd fie fdcute la sediul furnizorului 9i prevederi pentru solulionarea problemelor survenitela rerceptie. Eventualele probleme se consemneazd in raportul de acceptare, executantul urmAndsd n:zolve observatiile. Dupi rezolvare se face din nou recep(ia.
Pen!1u echipamente receplia se face corelat cu cerinfeie contractuale, norme si standardeaplicabile, precum gi avand in vedere inregistrdrile de calit-ate care insolesc produsul , referitoarela inspecliile gi incerdrile efectuate de cltre fr rnizor. Eventualele neconformitdli se trateazdconform certificatului de garanlie de la furnizor.
inregistrdrile rezultate-din aitivitatea de aprovizionare sunt:

' Comenzile de aprovizionare - se pistre azd la compartimentul ,,Aprovizionare,,;
,7.5. 

REALIZAREA SI FURNIZAREA SERVICIULUl
Controlul realizarii si furnizarii seruiciului
"{IERPAVIS" SR.L controleaza operatiunile de realizare si livrare a serviciului prin:

' Disponibilitatea pentru serviciul realizat a specificatiei tehnice;. Disponlbilitatea instructiunilor de lucru, unde este necesar;o Utilizarea si intretinerea echipamentului de lucru, a dispozitivelor de masura si control;. lmplementarea activitatilor de executie aplicabile.

V,alidarea proceselor de realizare a serviciutui
Dupi finalizarea serviciului, documentaliile tehnice sunt analizate 9i aprobate de formalia deitvizare.
Rezultatele avizdrii interne se consemneazdin proeesul-verbal de avizare.
Livrarea se efectueaza in urma validarii realizarii serviciului prin receptia acestuia de cdtre client(fird observalii).
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l' dentifi c a re gi trasa b i I itate
"SERPAVIS" sRL isi identifica serviciile realizate prin numarul si data contractului / comenzii,Acerst numar asigura identificarea unica a serviciului si este utilizat ca referinta pentru toatedocumentele in legatura cu serviciul respectiv.

Prop ri etatea c I i entul u i
atea clientului atat ta este
ctientului poate fi pot fi
entru utilizare sau i srviciu,

pierduta, defectata sau in orice alt mod gasita
se inregistreaza intr-un proces-verbar si cilentul

Frdstrarea se rv i ci u I u i
Documentatiile sunt identificate,

clientului intr-un mod in care i se
specializate.

indosariate unitar, murtipricate daci este cazur, gi predate
asigurd integritatea: prin deregat sau prin poqta iu'servicii

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

7.6. CONTROLUL DISPOZIT]VELOR DE MASURARE 91 MONITORIZARE
necesare fundamentdrii acestora sunt utilizate

or intretinere gi verificare se asigurd de citre
proprii procesului de executare a lucrdrilor.

PAVIS" SRL pdstreazd o Listd de evidenld a
de regulamentele specifice gi de modul de
odice.

buletinere de verificare emise de raboratoarere
ic.

de misurdri gi incercari are responsabilitatea
spunzdtor, astfel inc6t pentru acestea sd se
izute.

C, Misurare, analizi, imbunitdlire
8.1. I REA gl MASURAREA SATISFACTIE| CLTENTULUISi ntutui

rmatiile despre satisfacerea sau nesatisfacerea
si eficacitatii sistemului de management al

da de realizare a serviciului, incepand cu
matiilor primite de la client.

na recomandari ale unor clienil care declara
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ESELOR SI A SERVICIULUI
r oferite de ,'SERpAVlS,, SRL sunt descrise
area rezultatelor asigura capacitatea fiecarui
ate planificate conforme cu cerintele fata de

u in:. Analiza stadiuluio Veriricarea solulii Slliri5 
,

. Rezultatele avizd. Rezultatele receptiilor la client;r procese verbale de punere in funcliune.
irrregistrdrile Privin^d monitoriiar5a'gi misurarel lucririlor se constituie in:r Avize CTE;

. Avize de la client si autoritati;. Avize de la utoriza{i,. Chestionar a satisfacliei clien{ilor.
in procesul de monitori pare sunt incluse gi semndturi :o de verificare gi aprobare pe documente din rucrdri;. verificarea gi aprobarea ofertei tehnice si financiare;. verificarea conlinutului dosarului.

8.3. CONTROLUL PRODUSULUI NECONFORM
controlul serviciului neconform defineste activitatile de identificare si controlare a serviciului

I utilizarea sau livrarea sa neintentionate.
dupa corectare, pentru a i se

conform, inclusiv rezultatul re_

;and utilizarea sa a inceput deja, actiunilecorerspunzatoare, referitoare la consecintele neconformitatii, sunt stabilite impreuna cu clientul.

{}.4, /ANALIZA DATELOR

a datele corespunzatoare pentru a determina
anagement al calitatii si pentru a identifica
a este activitatea de masurare si monitorizare

Frecventa acestor analize variazd de la o lund, trimestrial, in func{ie de natura activitd[ilor gistructura planului realizare.
ln procesul de anariza a dateror se urmdresc aspecte regate de:o satisfaclia crienturui, conformarea fata de ceiinte.o relaliile cu furnizorii

tut.

imari procentuale cantitative sau calitative ale
pentru identificarea solu!iilor sau programe de

icacitSlii sistemurui. Rezurtatere anarizei dateror
azd la RSM pe o perioadi de 3 ani.
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O,S, iMBUNATAIINE
.t m b u n dtdti re c o nti n u d
In urma analizei' politicii gi obiectivelor calit5[ii, a rezurtatelor auditurilor interne gi anarizerdatr:lor' a ac{iunilor corective-gi preventive se rtjoiru.ciorulii sau pr"gi"r" de imbundtdlire aeficacitd{ii SMC.
De regulS aceste programe rezultd ca date de iegire ale analizei efectuate de management darpot sd se constituie 9i in propuneri de imbuniiaG ir'r'rr. a procesurui de anariza dateror.

;ilijtri?*:JillT;fj5=!:1';nil#*id;i;,J;1f de ana,iza d;t_e,or pot sd .on,iit,. ii
llcliuni corective
"SERPAV|s" sRL intreprinde actiuni corective pentru a erimina cauzere neconformitatiror srpentru a preveni repetarea lor. Actiunile corective definesc cerintele pentru:r identificarea neconformitatilor, inclusiv a rect"matiilor clientilor;o determinarea cauzelor neconformitatilor:

' evaluarea necesitatii de actiuni care sa asigure ca neconformitatile nu se vor mai repeta;. determinarea si implementarea actiunilor necesare.

Actiuni preventive
"{iERPAV|s" sRL intreprinde actiuni preventive pentru eliminarea cauzerorunor neconformitatipotentiale in scopul prevenirii sau/si repeiarii lor. ActiuniL pieventive definesc ce.ntere pentru:' identificarea neconformitatiror potentiaresr a cauzeror posibire;

' determinarea si asigurarea imprementarii actiuniror necesare;
' inregistrarea rezultatelor actiunilor intreprinse in "nrport de actiuni preventive,, si analizaactiunilor preventive intreprinse.
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