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GENERALITATI

Manualul calitdfii prezent descrie programul de asigurare a calititii lucrdrilor de
constructie- montaj al SRL “PALGIES” in conformitate cu cerinfele normelor, standardelor in
vigoare §i Legii privind calitatea in constructii.

Regulamentul manualului se referd la toate tipurile de lucrdri in activitatea SRL
“PALGIES” sieste un sistem intern legislativ.

Manualul descrie concepfia si sistemul de asigurare a calitdfii, stabileste politica in
domeniul calitatii, descrie programul de asigurare a calitétii. Prezentul manual al calitaii explicd
si face cat mai accesibil persoanelor interesate sistemul de management la calitafii. Manualul
calitifii este un document care prezintd politica in domeniul calitafii si descrie sistemul de

management al calitaii.

Manualul calitatii aga cum a fost conceput de cdtre SRL “PALGIES” este o expunere a

politiciimanageriale si a obiectivelor, pentru fiecare element din SR EN ISO 9001:2001.

Utilizarea principiilor, procedurilor si instructiunilor reprezintd o directiva obligatorie in
productia §i comercializarea produselor SRL “PALGIES” si se aplicd la toate nivelele

specificate, atit la nivel managerial cét si la nivel de executanti.

Capitol I. Scop si domeniu de aplicare
1.1. Scopul
Manualul calititii descrie sistemul de management al calitdfii ce se va concepe si
aplica in organizatia SRL “PALGIES” in conformitate cu cerintele standardului ISO
9001:2001, astfel incét si satisfacd urmatoarele obiective:

e demonstrarea abilitdfilor organizatiei de a desfasura in mod controlat,
sistematic, transparent procesele specifice in vederea satisfacerii necesitagilor §i
asteptdrilor clienfilor/beneficiarilor sau autoritdfilor contractante, in acord cu
reglementarile legale In vigoare;

e comunicarea politicii §i a obiectivelor in domeniul calitafii adoptate de conducerea
organizatiei tuturor salariatilor, clientilor §i altor pérfi interesate;

e si constituie document de bazd si instrument de lucru pentru menfinerea §i

imbunitatirea Sistemului de Management al Calittii;
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e si constituie document de referintd pentru efectuarea auditurilor interne;
e i constituie instrument de bazi in instruirea personalului cu privire la cerinfele
Sistemului de Management al Calitafii.

Scopul manualului calitdfii este de a da posibilitatea personalului organizatiei si altor
persoane din exteriorul acesteia, si infeleagd procedurile de bazi cerute pentru menfinerea
standardelor de calitate.

Acest nivel al calitifii este necesar pentru a da asigurdri cd produsele firmei sunt
conforme cu standardele nationale din domeniu si/sau specificatiile tehnice ale clientilor.
Este responsabilitatea tuturor angajatilor sd se asigure de aplicarea si eficienta

prevederilor rezentului manual al calitéfii.
Personalul organizatiei aplici in mod obligatoriu, procedurile de sistem, procedurile
Responsabilitatea pentru distribuirea, in mod controlat a prezentului manual al

calitiiii, este a directorului intreprinderii.

1.2. Domeniu de aplicare

Prevederile Manualului Calitifii se aplicd tuturor compartimentelor funcfionale
din cadrul organizagiei SRL “PALGIES” care au responsabilitifi referitoare la proiectarea,
implementarea, menfinerea §i dezvoltarea Sistemului de Management al Calitatii in acord
cu standardul de referinta.

In manualul calitafii este descrisd organizarea, responsabilititile si procedurile
utilizate pentru managementul proceselor din cadrul sistemului de management al calitéfii, al
SRL “PALGIES”.

1.3.  Documente de referinta

Documentele de referinta, la care se raporteaza cerintele SISTEMULUI de
MANAGEMENT al CALITATII sunt urmatoarele:

1.3.1. Standard SR EN ISO 9000:2001: Sisteme de management al calitatii. Principii
fundamentale si vocabular, Descrie principiile fundamentale ale sistemelor de management
al calitatii si specifica terminologia pentru sistemele de management al calitatii.

1.3.2. Standard SR EN ISO 9001:2001: Sisteme de management al calitatii. Cerinte.
Specifica cerinte pentru un sistem de management al calitatii atunci cand o organizatie are

nevoie sa-si demonstreze abilitatea de a furniza produse care indeplingsc cerintele clientului
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si cerintele de reglementare.

1.3.3. Standard SR EN ISO 9004:2001: Sisteme de management al calitatii. Linii
directoare pentru imbunatatirea performantei. Furnizeaza linii directoare care iau in
considerare atat eficacitatea, cat si eficienta sistemului de management al calitatii. Scopul
acestui standard este imbunatatirea performantei organizatiei si satisfactiei clientilor precum

si a altor parti interesate.

Seria ISO 9000:2000 formeaza un ansamblu coerent de standarde pentru
sistemul de management al calitatii care faciliteaza intelegerea mutuala in comertul
ational si international.

1.3.4. Standard ISO 19011: Linii directoare pentru auditul sistemelor calitatii.
Furnizeaza indrumari referitoare la auditarea sistemelor de management al calitatii si al
mediului.

1.3.5. Ordonanta nr. 2 / 14.01.94 privind calitatea in constructii

1.3.6 Legeanr. 319 /08.07.2003 privind statutul personalului de cePR-MQetare dezvoltare.

1.3.7. Ordonanta de urgen{i a Guvernului nr. 60 / 2001 privind achizitiile publice

1.3.8. Reglementiri tehnice in vigoare privind proiectarea constructiilor

1.3.9. SR EN ISO 10015: 2000 — Managementul calitatii. Linii directoare pentru instruire
1.3.10. ISO / TR 10017: 2003 — Ghid pentru tehnici statistice de masurare a proceselor.

1.3.11. Legea nr. 721-XIII din 2.02.96 pivind calitatea in constructii

1.4.  Termeni si prescurtiri
AC - Asigurarea Calitii
ETAC — Examinarea Tehnici de Asigurare a Calitatii
ISC — Inspectia de Stat in Constructii
MAC — Manualul de Asigurare a Calitafii
PAC — Program de Asigurare a Calitafii
CTC - Control Tehnic de Calitate
DTN — Documentatia Tehnicd Normativa

G0 o1 Oy ban dee B0V Al e

PL — Procedura de lucru
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9. AQ - Asigurarea calitafii
10. SMC — Sistem de Management al Calitatii

Capitol I Profilul organizatiei

SRL “PALGIES” este societate cu rispundere limitatd, persoand juridicd, care isi
desfasoard activitatea pe o perioadd nedeterminati in conformitate cu statutul societafii si
legislatiei in vigoare. SRL “PALGIES” este o intreprindere tinara §i dinamicé, care a stiut de la
bun inceput ci pentru a cistiga o pozitie solida pe piafd trebuie s respecte criteriile i exigentele
acesteia, calitatea fiind cuvintul cheie al companiei.

Intreprinderea SRL “PALGIES” a fost fondatd in anul 23 iulie 1998. Intreprinderea datd este
o societate cu rispundere limitatd, cu sediul in mun. Balti str. Hotin 3 si cu un capital
social de 5400.00 lei.

Structura lucrdrilor de constructii — montaj in cadrul societitii se prezintd astfel: 35%
constructii pentru locuinte; 45% lucriri tehnico—edilitare; 15% alte lucrdri, fapt ce i-a impus un
caracter specific de constructii civile.

Acesta a devenit specificul activitatii societétii deoarece ea dispune de personal calificat
specializat 1in astfel de lucrdri, iar dotarea tehnici cuprinde masini si utilaje specifice
acestor lucrdri.

Totodatdi, acest segment de pe piata constructiilor pe care societatea s-a specializat
prezintd avantaj pin faptul ci valorile contractuale sunt semnificative chiar dacd incasarile se
realizeaza in esalondri trimestriale (planificarea bugetard anuald esalonata trimestrial in cazul
beneficiarilor bugetari).

Transportul este realizat de citre firma prin folosirea autoturismelor proprii,
echipate cu stative speciale ce permit transportul fard riscuri a materialelor de constructii.
Aceste elemente asigurd o livrare la termenul stabilit in contract a intregii lucréri,

punctualitatea gi promptitudinea fiind apreciaté de tofi clientii.

2.2. Structura organizatoricd
Fiind o fintreprindere nu prea mare, structura organizatoricd este destul de simpla.

Numarul personalului, la fel, nu este foarte numeros.
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Tabelul 1.
Lista specialigtilor in domeniu la SRL “PALGIES”

Nr. | Numele Prenumele | Studii Specialitatea Staj de munca
conform
specialitatii

1 Alexeev Andrei Superioare Inginer 10

2 Sobetchi Ivan Superioare Inginer 15

3 Glatcih Andrei Superioare Inginer 7

- Alexeev Andrei A. | Superioare Economist 4

5 Meriacri Andrian Medii de pecialitate | Lacétug, Sudor | 3

6 Molea Marin Medii de specialitate | Elictrician 5

7 Siminel Andrei Profesionale de | Tencuitor o

specialitate
Tabelul 2.
Schema de incadrare a personalului SRL “PALGIES”

Nr. | Functia Numdrul de unitafi

1 Director 1

2 Contabil-Sef 1

3 Diriginte de santier 2

4 Inginer de constructie 1

5 Economist 0.5

6 Sudor 1

7 Lacdtug 1

8 Tencuitor 2

9 Elictrician 1

10 | Muncitor in deservire 4

11 Zidar 2

Total 16,5
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Asa cum se observd din organigrama societdfii, SRL “PALGIES” se incadreaza in

tipul de structurd ierarhic-funcfionald care are urmatoarele avantaje:

v

AN N N

asigurd o buna utilizare a resurselor;

gruparea sarcinilor, respectiv a resurselor umane se face in functie de specializare;
repartizarea sarcinilor pe persoane asigurd o bund specializare individuald;

comunicarea intre colectivele de salariafi se face ugor;,

mediul este stabil;

conducatorii compartimentelor au autoritate §i responsabilitate asupra activitafii pe
care o conduc;

titularii posturilor de execufie primesc dispozitii §i raspund fafd de conducatorul
ierarhic, care define 1in exclusivitate dreptul de a lua decizii si de a
controla, asigurindu-se astfel operafionalizarea principiului unitifii de decizie §i
acfiune.

Fig.1
Organigrama intreprinderii S.R.L. ,, PALGIES “:

Director

Diriginte de
santier

| l

Sudor, Lacatus,
Tencuitor,
Electrician etc.

Inginer de

constructie Contabil Sef

Economist

v w

Numarul mic de nivele ierarhice creste operativitatea, scurteazi circuitele

operationale §i diminueaza posibilitatea de deformare a informatiilor.
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Un alt document important este figa postului ce reprezintd descrierea postului respectiv.
Aceste fige de post sunt folosite la recrutarea personalului i la stabilirea exactd a sarcinilor,

responsabilitéfilor §i competengelor postului.
Capitol IIL Sistem de management al calitafii

3.1. Cerinfe generale

Organizatia SRL ,PALGIES” a stabilit, documentat §i implementat un sistem de
management al caliti{ii pe care il mentine si il imbunitateste continuu in conformitate cu
cerintele standardului ISO 9001:2001. Implementarea SMC in cadrul organizatiei SRL
LPALGIES” a constituit o decizie strategicd a organizafiei, la baza cireia se regésesc:
v cerintele explicite si implicite ale clientilor;
v' obiectivele strategice;
v produsele furnizate;
v

procesele utilizate.

Procesele identificate in cadrul organizatiei SRL ,PALGIES” sunt prezentate sub
formd de harta proceselor. SMC este construit avind la baza modelul ,,Abordare axatd pe
proces” reprezentat conceptual prin procese (activitd{i) independente, care influenteazi
calitatea in diferite etape.

Directorul general administreazd aceste procese in conformitate cu cerinfele
standardului ISO 9001:2001 in asa fel incat operarea cét si controlul acestor procese si fie
eficace.

Pentru analiza proceselor si a rezultatelor obtinute precum si pentru imbunitafirea continud

a activititii directorul general utilizeazd metode adecvate, cum ar fi:

e autoevaluare (audituri interne, autocontrol, etc.);

e analiza efectuatd de management.

Procesul de imbunitatire continui a SMC din cadrul organizatiei SRL ,,PALGIES” implic:
» evaluarea situatiei existente;
» selectarea zonei de imbunatatit;

> identificarea problemei apérute in proces;
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> analiza cauzelor aparitiei problemei;
> inifierea de actiuni corective gi/sau preventive;

> evaluarea proceselor in urma aplicdrii acfiunii corective §i preventive.

Clientii externi, interni sau alte pirti interesate joacd un rol semnificativ in furnizarea

datelor de intrare pentru organizagia SRL ,,PALGIES”.

In concluzie SMC este alcituit din procese lipite sau unite intre ele prin relafii care

constau in intriri/iesiri. Aceste relagii de intrdri/iesiri transformd o simpld listd de procese

intr-un sistem integrat. Fard aceste relafii de intréri/iesiri nu se poate vorbi de un sistem de

management al calitéii.

Pentru toate procesele existente in organizajie se aplicd metodologia cunoscutd sub

numele PDCA “Planifici- Efectueazi- Verifici- Actioneaza” (provine de la denumirea din limba

engelzi Plan- Do-Check-Act). PDCA poate fi descrisd succint astfel :

>

PLANIFICA : Stabileste obiectivele si procesele necesare obfinerii rezultatelor in
concordantii cu cerintele clientului i cu politicile organizaiei

EFECTUEAZA : implementeazi procesele.

VERIFICA : monitorizeazd si misoard procesele si produsul fagd de politicile,
obiectivele si cerinfele pentru produs §i raporteazi rezultatele.

ACTIONEAZA : intreprinde actiuni pentru imbundtifirea continud a

performantelor proceselor.

3.2.Cerinte referitoare la documentatie

3.2.1. Generalitifi

Documentatia din cadrul organizatiei este structurata astfel:

Declaratia privind politica gi obiectivele referitoare la calitate;
Manualul Calitatii;
Procedurile de sistem cerute de standard,;

Proceduri/instructiuni specifice proceselor;

Documente necesare pentru planificarea, operarea si controlul eficace al proceselor:

plan de aprovizionare;
plan de desfacere;

plan de inspectii;

Mumegle  Prejumele’s Data Semmturg_”

Tntocmit Hlexeel Sl 8.3 2¢ dé;f;@ﬁ’?\ctualizare Ex:

Verificat

Data Nr.

/_'
11




Emblema
Marca
firmei

S.R.L. ,,PALGIES”

Manualul calitatii

* plan de verificdri metrologice;
= program de audit;

* plan de investifii;

* plan de productie;

» program de instruire;

= Tnregistrari.

Documentatia SMC cuprinde de asemenea: standarde nafionale si internationale,
reglementiri  specifice, regulamente, decizii interne de organizare si functionare, lista
documentelor in vigoare conform procedurii de sistem Controlul documentelor, care are
scopul de a stabilii modalitatea de {inere in evidenfi a acestora prin asigurarea ca
documentele rimén lizibile si indetificabile cu usurin{d. Aceste documente sunt revizuite,
anulate, arhivate in cazul in care intervin modificari.

fn procedura operationald elaborarea procedurilor sunt definite: scopul, continutul si
formatul procedurilor care fac parte din documentatie, precum si responsabilitéfile

desemnate pentru inerea sub control a acestora.

3.2.2. Manualul Calititii
Manualul calitiii se elaboreazi pentru organizatia SRL ,,PALGIES” cu scopul:
v" domeniului de aplicare a sistemul de management al calitatii;
v procedurilor documentate specifice organizaiei;
v’ descrierii interaciiunii proceselor astfel incdt s poata fi controlatd intreaga activitate ce
concurd la realizarea obiectivelor si scopurilor propuse.
3.2.3. Controlul documentelor
Pentru tinerea sub control a documentelor sistemului de management al calitéfii s-a
elaboraie procedura de sistem ce presupune controlul documentelor, care defineste
controalele necesare pentru:
e emitere si aprobare a documentelor;
o analizi, actualizare (daci este cazul) i reaprobare a documentelor;
e identificare modificari si stadiul revizuirii curente a documentelor;

e asigurare ci versiunile relevante ale documentelor aplicabile sunt disponibile la punctele

de utilizare;

rd
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e asigurare ci documentele riman lizibile §i identificabile cu uguring;
e identificare si distributie controlatd a documentelor de provenien{d externd;
e prevenire a utilizirii neintenfionate a documentelor perimate si de aplicare a unei
identificari adecvate.
3.2.4. Controlul inregistrarilor

Sistemul de management al calititii adoptat in cadrul organizatiei SRL ,,PALGIES”
asigurd stabilirea si pastrarea unor finregistrdri suficiente si complete, care dovedesc
conformitatea cu cerintele si functionarea eficace a sistemului.

Inregistrarile furnizeaza informatii privind:
o gradul de indeplinire a obiectivelor calitaii;
o nivelul de satisfactie/insatisfactie a clientului;
o rezultatele dezvoltirii Sistemul de Management al Calitgii;
o analizele efectuate in scopul identificarii tendintelor calitafii proceselor;
o actiunile corective/preventive si eficienta acestora;
o instruirea personalului corespunzator cu activitatile pe care le desfagoara;
o auditurile efectuate conform planificérilor, etc.

Toate inregistrarile trebuie sa fie lizibile, arhivate §i pastrate astfel incat si fie regasite
prompt, in amenajiri care asigurd un mediu adecvat pentru prevenirea deteriorarii, pierderii sau
distrugerii lor.

Securitatea informatiilor si accesul la acestea este asigurat astfel:
o sunt organizate biblioteci de dischete/CD-uri pornind de la recopieri anuale ale
documentelor; pastrarea se face in conditii corespunzitoare scopului;
o fisierele §i bazele de date sunt gestionate numai de utilizatorii care garanteaza
confidentialitatea datelor.

Pentru f{inereca sub control a inregistrdrilor din punct de vedere al identificarii,

depozitarii, protejirii, regasirii, duratei de pastrare i elimindrii acestora, s-a elaborat

procedura de sistem procedura de sistem Controlul inregistrérilor.

Capitolul IV. Responsabilitatea managementului
4. 1. Angajamentul managementului
Directorul gi-a asumat un angajament ferm, ficut public, pentru dezvoltarea,

implementarea i imbundtitirea sistemului de management al calitdfii in cadrul organizatiei
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SRL ,,PALGIES” .

in “Declaratia privind politica referitoare la calitate” sunt definite politica si strategia
referitoare la calitate, este comunicatdi importanfa satisfacerii ceringelor clientilor, a
cerinfelor legale si de reglementare §i este garantati disponibilitatea resurselor umane,

financiare si logistice necesare dezvoltarii sistemului de management al calitafii.

Organizatia SRL ,,PALGIES”, prin responsabilitatea reprezentantului anagementului
pentru calitate, va avea ca document procedura operationald Analiza efectuatd de
management care asigurd efectuarea periodicd a analizelor sistem de management al
calitatii, garantie pentru imbunitatirea continud a proceselor.

4.2. Orientarea cditre client

Dezvoltarea activitifii organizatiei SRL ,PALGIES” s-a realizat dupd o strategie
stabilitd riguros prin identificarea cerintelor s§i asteptdrilor reale ale tuturor clienfilor.
Directorul gi-a stabilit misiunea, orientatd spre client, finind seama de cerinfele legale si
reglementate aplicabile, evaluind gradul de satisfactie al clientului conform procedurii
operationale Evaluarea satisfactiei clienfilor.

. 4.3. Politica referitoare la calitate

Directorul organizatiei SRL ,,PALGIES” a definit si elaborat politica referitoare la
calitate, care indeplineste urmatoarele condifii:

v este adecvatd scopului propus de organizatie;
v include angajamentul directorului pentru satisfacerea cerinfelor clienfilor si pentru
imbunitatirea continui a eficacitéii sistemul de management al calitafii;

v furnizeaza un cadru pentru stabilirea §i analizarea obiectivelor de calitate;

<

este comunicatd si inteleasd in cadrul organizaiei,

v este analizati pentru a fi permanent adecvata.

Aceastd politica este in stransd interdependentd cu masurile luate pentru obfinerea de profit prin:
a. satisfacerea cerintelor clienilor in conformitate cu criteriile si etica profesionald;
b. prevenirea, detectarea si corectarea neconformitéilor fafd de cerinele de calitate;
c. reactie rapidd la solicitdrile interne §i externe, ceea ce presupune un sistem
informational bun, personal calificat pe directii/compartimente, adecvarea mijloacelor de
prospectare a piefei;
Nyjnele prenumele  Data Sempétura/”

Tntocmit fexeel| findyec| S03. 24 7 A Actualizare | Ex:

Verificat ) Data Nr.
L

14




Emblema

o Manualul calitatii S.R.L.,,PALGIES”

firmei

d. imbunétifirea comunicdrii intre salariati si cliengi.

4.4. Planificare
4.4.1. Obiectivele calitdatii

Directorul a definit si elaborat obiectivele calitafii, acestea fiind specifice i
masurabile, derivate din politica referitoare la calitate cuprinsd in "Declaratia privind politica
referitoare la calitate” gi comunicate personalului.
La stabilirea acestor obiective, directorul general a luat in considerare:
a) cerinfele actuale §i de perspectivi ale organizatiei si ale piefei de desfacere;
b) concluzii relevante rezultate in urma analizei efectuate de management;
c) performantele produselor si proceselor curente;
d) gradul de satisfactie a pértilor interesate;
e) rezultate ale autoevaludrilor;
f) analiza concurentei si a oportunitétilor de imbunétatire;
g) resursele necesare atingerii obiectivelor.
Analiza sistematicd a gradului de atingere a obiectivelor se face in cadrul analizei efectuate
de management.
Obiectivele calititii fac referire la:

v' costuri
v calitate
termene
resurse

v
v
v cei SM (materia primi, metode, mana de lucru, mijloace si mediu).
v

4.4.2. Planificarea sistemului de management al calitatii
Directorul impreund cu subalternii gi-au asumat responsabilitatea planificarii sistemul
de management al calitatii in cadrul organizatiei SRL ,,PALGIES”. Planificarea sistemul de
management al calititii este focalizatd pe definirea proceselor necesare realizirii eficace §i
eficiente a obiectivelor referitoare la calitate in conformitate cu strategia organizatiei.

SRL ,PALGIES”, prin responsabilitatea directorului a inclus ca elemente de intrare in

Verificat Data Nr.
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planificarea sistemul de management al calitdfii urmétoarele referinte:
» strategiile organizatiei;

obiectivele organizatiei;

necesitétile si asteptarile clientilor si a altor parti interesate;

evaluarea cerinfelor legale si de reglementare;

YV ¥V V V¥V

evaluarea datelor referitoare la performanta serviciilor si/sau proceselor, etc.
Elementele de iesire ale planificarii calitatii in cadrul organizatiei SRL ,,PALGIES” sunt
analizate sistematic de citre directorul pentru a se asigura eficacitatea §i eficienta proceselor si
definesc:

» necesarul de abilitti si cunostinte ale organizatiei;

> responsabilitatea gi autoritatea pentru implementarea planurilor de imbunatifire a

proceselor;

» resursele necesare (financiare, umane, infrastructura, etc);

» metode si instrumente de imbunataire;

» finregistréri.
In concluzie, planificarea sistemul de management al calitétii acopera:

v procesul de dezvoltare a sistemul de management al calitaii;

v activitdfile de monitorizare in diverse stadii.
Planificarea sistemul de management al calitdtii asigurd cd orice modificare intervenitd in

cadrul organizatiei SRL ,,PALGIES ”este {inutd sub control.

4.5. Resposabilitate, autoritate §i comunicare
4.5.1. Responsabilitate si autoritate
Directorul organizatiei SRL ,,PALGIES” a definit §i comunicat responsabilitatea
si autoritatea pentru implementarea §i mentinerea sistemul de management al calitafii. Prin
aceste documente s-a asigurat responsabililor de activitdfi libertatea §i autoritatea
organizatoricd pentru:
v a initia actiuni de prevenire a aparitiei oricdrei neconformitafi referitoare la
produse, procese i la sistemul de management al calitafii;
v a identifica si inregistra orice probleme referitoare la produse, procese si la
sistemul de management al calitatii;

v’ ainifia, recomanda sau furniza solutii pe cii prestabilite;
e

o
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v" averifica implementarea solutiilor;
v a controla livrarea sau asamblarea ulterioard a produsului neconform, péna

cand deficienta sau starea necorespunzitoare a fost corectata.

Capitolul V. Managementul resurselor
5.1. Asigurarea resurselor

Pentru a spori performantele organizatiei Directorul impreund cu sefii compartimentelor iau in
considerare:

a) necesarul de resurse, precum gi calitatea acestora, {indndu-se cont de limitele

si oportunitdtile legate de asigurarea acestor resurse;

b) resursele umane si calificdrile de specialitate avdnd in vedere motivarea,

dezvoltarea, abilititile de comunicare i competenta personalului;

c) resursele reprezentate de echipamente gi spatii pentru realizarea produsului;

d) resurse reprezentate de facilitid{i, instrumente de software pentru calculatoare,

necesare evaludrii calitaii produsel'or realizate;

e) resurse reprezentate de documentagia operationald si tehnica;

f) resurse alocate protectiei mediului, sdnatatii §i securitaii.

5.2. Resursele umane
5. 2.1, Generalitdati

Personalul care desfidsoard activitafi cu influentd directd asupra calitdfii proceselor este
competent din punct de vedere al studiilor, instruirii, abilitafilor si experientei, competenta
stabilité in figele de post, deciziile de numire pe post, etc., de seful compartimentului si aprobata
de direptorul SRL ,,PALGIES” are un personal stabil, structurat corespunzitor necesitatilor
actuale atit din punctul de vedere al calificérii cit §i experientei acumulate.

in prezent echipa intreprinderii este formati din 8 persoane cu experientd in
domeniu, profesionisti permanent motivati si adaptabili la evolutia pietei, capabili si ofere
potentialului client incredere, punctualitate, eficien{d, consultan{a i asistenta.
Managerul general al societdfii SRL ,PALGIES” adoptd toate deciziile referitoare la
activitatea societifii i se ocupd in mare parte de toate problemele operationale, comerciale si

manageriale ale firmei.

Contabilul-sef, care este unul din asociafii firmei, se ocupa de analiza stirii economico-
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financiare a intreprinderii, de intocmirea raportului financiar annual, precum gi se ocupi

de iventariere, de achiatarea ordinelor de platé, de calcularea impozitelor firmei etc.

Y

5.2.2. Competentd, constientizare §i instruire
Competenta

Sefii compartimentelor identificd (prin evaludri periodice) si asigurd competentele
necesare desfasurarii optime a proceselor din interiorul organizatiei, pentru toti membrii
acesteia, avind ca obiectiv principal insugirea cunostinfelor, formarea si dezvoltarea
deprinderilor si aptitudinilornecesare pentru:
ridicarea nivelului de pregétire profesionald;
pregdtirea salariatului in vederea promovirii pe scard ierarhica;
asimilarea de cétre intreg personalul a conceptiilor moderne privind tehnicile
utilizate pentru mentinerea si imbunatitirea sistemul de management al calitatii;
asigurarea mobilitétii salariatilor, atunci cind acest lucru este cerut.

Sefii compartimentelor analizeazad periodic mésura in care competenfele existente sunt

satisfacdtoare §i prognozeazd necesarul de resurse in raport cu orientdrile viitoare ale

organizatiei, care pot fi:

»
>
>
>
»

obiective pe termen mediu §i lung;

extinderea spatiald si/sau a domeniilor de activitate a organizatiei;

modificarile proceselor si achizifiondri ale echipamentelor de ultima generatie;
adoptarea de noi standarde;

modificarea cadrului legislativ.

Congtientizare

Sefii compartimentelor se asigurd cd membrii acesteia sunt constienf{i de relevanta

si importanta activitdtilor proprii ce influenfeaza calitatea proceselor respectiv a produselor.

Sporirea gradului de motivare al membrilor organizatiei se asigura prezentdnd acestora:
estimarea evolutiei In timp a organizatiei;

politica gi obiectivele organizafiei;

politica de dezvoltare a organizatiei si a resurselor umane;

intentia de imbunatafire a proceselor;

=
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* recompensarea creativitatii si inovafiei;
e impactul social al organizatiei in sensul legaturii intre cresterea bundstérii societétii si a

bunéstirii organizatiei.

Instruire

Activitatea de instruire a personalului din cadrul organizatiei se desfisoard conform
procedurii operationale Instruirea personalului gi include atdt cursuri desfdsurate in cadrul
organizatiei cdt si cursuri externe prin participdri la scolarizdri, cursuri de perfectionare,
conferinte, simpozioane, informari etc.

Personalul organizafiei este evaluat anual de citre gefii compartimentelor din care
face parte, pentru a i se determina nivelul de pregitire (dacd este corespunzitor sau daci
necesita instruire suplimentard).

Aparifia unor neconformité{i in desfasurarea activitdtilor/proceselor, relevante pentru
calitate, furnizeazi datele necesare pentru stabilirea necesitatilor de instruire suplimentara.

Organizafia SRL ,,PALGIES” prevede o instruire inifiala de orientare generald pentru
tofi noii angajafi (permanenti sau colaboratori). Aceastd instruire include explicatii privind
modul in care functioneazd sistemul de management al calitdtii, constientizind angajatul
de relevanta i importanfa activitdfii sale si de modul in care va contribui la realizarea
obiectivelor calitatii.

Organizatia SRL ,,PALGIES” mentine inregistriri adecvate referitoare la instruirea,
studiile, abilititile si experienta personalului.

Infrastructura
Directorul a definit infrastructura necesard pentru realizarea produselor, {indnd seama
de necesitatile si agteptarile clientilor.
Tehnica si utilajele de care dispune intreprinderea S.R.L. ,,PALGIES™:
1. Autocamion pentru transportarea materialelor de constructie MERCEDES SPRINTER

313

2. Schele pentru constructii

3. Compresor autonom K-25

4. Magina de netezit CO-170

5. Malaxor de beton CbP MK-130

Nymele Prenumele Data Semjitura
Tntocmit leyell | fral-cer | §.©03 24| Fr tualizare | Ex:
Verificat /{%:-2%' Data Nr.

18




Emblema
s Manualul calititii SR.L . BALGIES”

firmei

Stivuitor

6
7. surubelnitd
8. ciocan pneumatic
9. perforator
10. nivel
11. polizor unghiular mare
12. polizor de unghi
13. motostivuitor
14. regula pentru ipsos
15. autobetoniera
Deci, infrastructura disponibild realizirii in condiii optime a produselor S.R.L. ,,PALGIES ”
este urmatoarea :
o Cladiri, dotata cu birouri, magazia, etc, special amenajate
pentru desfasurarea in bune conditii a activitatilor;
e Software performanta
e Servicii internet;
e Documentafie, standarde, reglementiri din domeniu.
Directorul procedeazi la fiecare inceput de an la realizarea unui plan anual de intretinere si
mentenenta.

Operatiunile obignuite de intretinere, la instalatiile fixe, sunt realizate de personalul intern.

5.3. Mediul de lucru
Directorul organizatiei asigurd un mediu de lucru care are o influentd pozitiva
asupra motivatiei, satisfactiei si performantelor angajatilor, concurdnd astfel Ila
cregterea performantelor activitagilor prestate.
Pentru aceasta s-au luat in considerare:
e metode §i oportunitdfi stimulative pentru o mai bund implicare g§i valorificare a
potentialului membrilor organizatiei;
e condifiile de lucru prin punerea la dispozifie a utilajelor necesare;
® ergonomia;

¢ relatiile dintre membrii organizatiei precum si relatiile dintre acestia si clienfi;
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e factorii de mediu (temperaturd, umiditate, luminozitate, flux de aer etc.);
e salubritate, zgomot, vibratii.

Documentatia aflatdi in dotarea angajafilor permite identificarea si sd utilizarea
instrumentelor necesare pentru desfagurarea normald a ctivitafii. Este sarcina directorului si
organizeze munca astfel incit mediul de lucru s fie mereu sigur, in conformitate cu standardele
in vigoare in domeniul protectiei muncii.

Capitolul VI. Misurare, analizi si imbunitatire
6.1. Generalititi

Organizatia SRL ,PALGIES” va monitoriza in permanen{i actiunile sale de
imbundtafire a performantei §i asigurd implementarea acestora.

SRL ,PALGIES” va planifica §i implementa procesele necesare de monitorizare,
masurare, analiza si imbunatétire necesare:

v demonstrérii conformititii produselor;
v’ asigurdrii conformitifii Sistemului de Management al Calitétii;
v imbunatatirii permanente a eficacittii Sistemului de Management al Calitatii.
6.2. Monitorizare §i misurare
6. .2.1. Satisfactia clientului

SRL ,,PALGIES” va monitoriza informatiile referitoare la perceptia clientului
monitorizare care se bazeazd pe analiza informatiilor de la clienti, prin responsabilitatea
reprezentantul managementului de calitate, cum ar fi:

v" sondaje in randul clientilor;

v' necesititi de pia{i;

v date referitoare la furnizarea de produse;
v" informatii referitoare la concurenti.

Metodologia utilizatd pentru evaluarea satisfacfiei clientilor, responsabilitatile si
competentele decizionale implicate sunt definite in procedura operationald Evaluarea
satisfactiei clientilor.

6. 2.2. Audit intern

Organizatia SRL ,PALGIES” va utiliza ca instrument de management pentru
evaluarea punctelor tari si a punctelor slabe auditul intern, in conformitate cu cerintele
standardului de referinta.

Organizatia va efectua auditurile interne pentru a determina dacd sistemul de management
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al calitafii este:
» conform cu masurile planificate referitoare la cerinfele standardului de referin{i si la
» cerinfele sistemul de management al calitatii stabilit de organizatie;
> implementat §i mentinut in mod eficace.

Responsabilitatea planificérii auditurilor interne revine reprezentantul managementului de
calitate iar planificarea acestora se face luind in considerare importanfa proceselor si zonelor
care trebuie auditate precum §i rezultatele auditurilor anterioare.

Rezultatele auditurilor efectuate si eficacitatea actiunilor corective intreprinse sunt aduse
la cunogtinfa managementului de la varf pentru a fi analizate in cadrul analizelor efectuate de
management §i pentru a se dispune masurile necesare.

6.2.3. Monitorizarea si mdasurarea

Directorul general va aplica metode adecvate pentru monitorizarea, evaluarea si
analiza proceselor sistemul de management al calitdtii pentru a demonstra capabilitatea
acestora de a obfine rezultatele planificate.

Monitorizarea proceselor se referd atat la procesele principale, cét si la procesele suport
si de management.

Se asigurd dispunerea de date care sd permita evaluarea eficacititii proceselor.

Atunci cdnd rezultatele planificate nu sunt atinse, directorul general intreprinde
acfiuni corective gi/sau preventive pentru a asigura conformitatea proceselor.

Controlorul tehnic de calitate monitorizeaza i méisoard caracteristicile produsului, pentru
a verifica dacd sunt satisficute cerinfele referitoare la acesta conform Figid de urmdrire
produs, formular din procedurile operationale referitoare la realizarea produselor controlul
procesului e executie tamplarie din Al/pve cu sticla tip termopan si controlul procesului de
executie intalatii termo-sanitare. Monitorizarea §i mésurarea produsului se efectueazi in etapele
corespunzitoare ale procesului de realizare a produsului in conformitate cu masurile planificate.

6.3. Controlul produsului neconform

Organizatia SRL ,,PALGIES” va adopta metode adecvate destinate identificarii,

documentdrii, evaludrii ¢i tratdrii produselor neconforme care apar pe parcursul
desfisurarii proceselor. Metodele de control, responsabilitatea §i autoritatea asociatd pentru
tratarea produselor neconforme vor fii definite in cadrul unei proceduri.

Seful compartimentului implicat impreund cu reprezentantul managementului de calitate

trateaza produsele neconforme ghidindu-se dupa urmitoarele n}gode:
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v’ prin intreprinderea unor actiuni de eliminare a neconformitatilor detectate;

v' intreprinderea de actiuni care sd impiedice destinarea sau utilizarea intenfionati

inigial.

Inregistrarile referitoare la natura neconformitétilor, solutionarea acestora (inclusiv

derogdri), sunt tinute sub control, in conformitate cu procedura de sistem Controlul

inregistrarilor.

Atunci cind produsul este corectat organizatia SRL ,,PALGIES” va supune produsul unei

noi verificédri pentru a demonstra conformitatea cu cerintele specificate.

De asemenea, atunci cind produsul neconform este identificat dupa livrare sau dupa ce

utilizarea sa a inceput, organizatia SRL ,,PALGIES” va intreprinde actiuni corespunzitoare

efectelor sau potentialelor efecte ale neconformitafii.
6.4. Analiza datelor

Datele rezultate din acfiuni de masurare si monitorizare sau din alte surse relevante, sunt

colectate §i analizate pentru a demonstra adecvarea si eficacitatea sistemul de management al

calitafii si pentru a evalua zonele in care se poate aplica imbunatafirea continud a eficacitaii

sistemul de management al calitatii.

v satisfactia clientului;

v" conformitatea cu cerintele referitoare la produs;

Analiza datelor furnizeazi informatii referitoare la:

v caracteristicile si tendinele proceselor si produselor, inclusiv oportunitafile pentru actiuni

preventive, furnizori.

Sefii compartimentelor vor stabilii impreuna cu alti factori de decizie tipul de informatie de

care este nevoie, datele necesare, scopul colectarii, datele si punctele de colectare reprezentative,

elaborind formulare de colectare a datelor.

Rezultatele analizelor sunt utilizate pentru a determina:

v satisfactia clientilor;

v eficacitatea si eficienta proceselor;

v" contributia furnizorilor;

v’ competitivitatea.

6.5, imbunatﬁtire
6.5.1. Imbundtitirea continua
imbunatafirea continud a sistemul de management al cg;titii este un proces
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permanent care asigurd cregterea continud a capacitatii de satisfacere a cerintelor clientilor,
a propriilor angajati sau a altor parti interesate.

Fiind considerati o exigen{d majord, organizatia SRL ,PALGIES ” a definit i
implementat un sistem de imbunitifire continud a sistemul de management al calitdtii prin
utilizarea politicii referitoare la calitate, a obiectivelor calitdtii, a rezultatelor auditurilor, a
analizei datelor, a actiunilor corective si preventive i a analizei efectuate de management.

Congtienta de faptul cé orice activitate cu o participare umand puternicd, prezintd riscul
unor disfunctionalitdfi care genereazi anomalii, organizatia SRL ,,PALGIES” este preocupata de
detectarea si tratarea lor, prevenirea aparifiei acestora considerand-o esentiala.

6.5.2. Acfiuni corective

Procedura de sistem Acfiuni corective stabileste responsabilitatea, autoritatea si
mecanismele destinate determindrii cauzelor neconformitéatilor, analizei acestora, determindrii si
implementarii actiunilor necesare pentru evitarea reaparitiei lor, actiunile corective intreprinse,
inregistrarea rezultatelor.

Actiunile corective sunt initiate de:

v' sefii compartimentelor, cu ocazia analizei reclamatiilor de la clien{i sau a constatirii
unor deficiente in activitatea din subordine;

v sefii compartimentelor, cu ocazia efectudrii auditurilor interne sau in urma auditurilor
efectuate de terti;

v" comisiile interne, grupurile de lucru, cu ocazia analizelor neconformititilor
identificate s§i a controalelor periodice efectuate de personalul desemnat de
conducerea acestora.

Determinarea corectd a cauzelor reale se realizeaza pe bazd de documente, inregistrari
de inspectii, inregistriri ale monitorizérii proceselor, constatdri ale auditurilor, reclamatii
sau chestionare de evaluare a satisfactiei clienfilor. De asemenea, se analizeazi erorile din
circuitul informational si deficientele de comunicare. Stadiul de punere in aplicare a
actiunilor corrective stabilite pentru diferite tipuri de neconformitdti apirute este
analizat periodic de catre management.

6.5.3. Actiuni preventive
Procedura de sistem Actiuni preventive definegte cerinfele pentru:
» determinarea neconformitdfilor potentiale si a cauzelor acestora;

» evaluarea necesititii de actiuni pentru a preveni aparifia neconformitatilor;
-
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firmei

» determinarea si aplicarea actiunilor intreprinse;

» inregistrarea rezultatelor acfiunilor preventive intreprinse;

» analiza acfiunilor preventive intreprinse.
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