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LISTA DE DIFUZARE .
No Denumirea Numele, Sematura Data
posesorului prenumele
L Director general IONAS lon 16.06.2023
2. RSM lonas 1. 16.06.2023
3. Dobrosevschii 16.06.2023
Contabil-sgef Mihaeld
|4 Manager in domeniul Malcoci Arinna 16.06.2023
dezvoltarii si
planificarii
5. Contabila Teaca Alina 16.06.2023
6. Specialist in sanatate si Malcoci Arinna 16.06.2023
securitate in munca
g Operator/operatoare in Borta Ana 16.06.2023
servicii de evidenta
contabild si financiara
8. Specialist in achizitii Marusic Mircea 16.06.2023
publice
9. Tehnician mecanic in expl. Teaca Valentin 16.06.2023
technica a masinilor si utilajului
p/u constructia si mentenanta
drumurilo
10. Inginer/inginerd cii Bosuntea Oleg 16.06.2023
ferate, drumuri si
™\ poduri
(11. Specialist in sanatate si Bivol lon 16.06.2023
securitate in munca
12, Diriginte Caldari 16.06.2023
de santier in constructii Gheorghe
13, Compartiment AQ lonas L. 16.06.2023
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03. Listd modificarilor
Indicatorul aprobarilor si al reviziilor
Fisa de modificarii
Editia nr. / Nr.capitolului/ Scopul Nume, prenume ,
Revizia paginilorsi reviziei Semnatura
nr./Data continutul sumar Elaborat Verificat Aprobat
aplicarii al actualizarii
Editia 1/ 16.06.2023
revizia 0
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Continut:
Capitul 0 Caracteristici generale
Capitol 1. Dispozitii generale
Capitol 2. Referinte normative
Capitol 3. Definitii si prescurtari
Capitol 4. Contextul organizational
4.1. Intelegerea organizatiei si a acontextului in care activeaza
4.2. Intelegerea necesitatilor si asteptarilor partilor interesate
4.3. Determinarea domeniului de aplicare al sistemului de management
4.4. Sistemul de management al calitatii si procesele sale
Capitol 5. Leadership
5.1. Angajamentul managementului
5.2. Orientare catre pacient - Politica referitoare la calitate
5.3. Roluri organizationale, responsabilitati si autoritati
Capitul 6. Planificare .
6.1 Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor
6.2. Obiectivele referitoare la calitate si planificarea realizarii lor
. 0.3, Planificarea schimbarilor
Capitul 7. Realizarea serviciului — Suport
7.1. Resurse
7.2. Competente
7.3. Constientizare
7.4. Comunicare
7.5. Informatii documentate
Capitul 8. Operare
- 8.1. Planificare si control operational

8.2. Cerinte pentru produse si servicii

8.3. Proiectare si dezvoltare a produselor si serviciilor

Numele,prenumele Data (Sepmatura
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8.4, Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior
8.5 Controlul proceselor si serviciilor furnizate de organizatic

8.0. Eliberarea produselor si serviciilor

8.7. Controlul elementelor de iesire neconforme Evaluarea performantei
Capitul 9 Evaluarea perfomantei

9.1, Monitorizare, masurare, analizare si evaluare

9.2. Audit intern

9.3. Analiza efectuata de management Imbunatatire
Capitul 10 Imbunatatire

10.1 Generalitati

10.2 Neconformitate si actiune corectiva

10.3 Imbunatatire continua

Anexe 1. Organigrama S.R.L.” CERVICE TULIS”

Anexa 2 Lista Personal S.R.L.” CERVICE TULIS”
Anexa 3 Lista utilajul si echipament S.R.L.” CERVICE TULIS”L.
Anexa 4 Lista instrumentelor metrologica S.R.L.” CERVICE TULIS".

Anexa 5 Fisa tehnologica S.R.L.” CERVICE TULIS”
Anexa 6 Bon de cintarire S.R.L.” CERVICE TULIS”

Numele,prenumele Data ( Semndtura
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Capitolul 0
Caracteristici generale

Firma S.R.L.”"IMIX CERVICE TULIS”
Prezentul MANUAL al CALITATII descrie - ficand referinta la Procedurile oportune - modalititile

cu ajutorul carora intreprinderea satisface conditiile standardului
SM SR EN ISO 9001:2015 pentru a demonstra capacitatea proprie de a furniza cu regularitate
produse care satisfac conditiile clientilor si a cele impuse prin lege pentru a creste satisfacerea

consumatorilor, aplicand eficace Sistemul de Management al Calitatii.

Intreprinderea aplica conditiile standardului in scopuri interne, in scopuri contractuale si in
scopul  certificarii S.R.L.” CERVICE TULIS”.
cu codul fiscal 1008600055838 a fost fondata la data de 13.07 2022, extras din Registru de stat al

persoanelor juridice nr. 107745 din 06.02.2023.

S.R.L.”> CERVICE TULIS". se axeaza pe urmitoarele genuri de activitate: Prestiri serviciu a
constructie. Personalul companiei include 20 angajati, inclusiv 13 ingineri , 9 muncitori atestati,
Locul desfasurarii activitatii : Baza de producere: s. Costesi, rl. Ialoveni, Republica Moldova.
Adresa juridica: S.R.L.” CERVICE TULIS™., str. Stefan cel Mare, 117, s.Costesti 6813,

rl. laloveni, Republica Moldova.

Experienfa bogati si cunostintele inginerilor, tehnicienilor, muncitorilor permit companiei sa aplice

__solutii tehnice moderne si sd lanseze pe piata Moldovei produse materialelor de cea mai inaltd
calitate. Executarea lucrari la produse materialelor pentru constructiilor si drumurilor: beton,
elemente din beton, beton pentru asfalt, mastic bitumnoase, serviciile specializatd pentru
constructie.
S.R.L.” CERVICE TULIS” face lucriri de instalatie cladirilor si alte activitati anexe transporturilor
de célatori si de marfuri.
Relafia calitate-pret asigurd firmei o Tnaltd competitivitate pe piata.
Specialistii companiei depun eforturi ca si satisfaca cele mai inalte exigente ale clientilor.
Compania colaboreazd cu organizatii de proiectare, organizatii din domeniul constructiilor, firme de
consultan{d specializate in domeniul managementului pentru a gisi solufii optime si a asigura

satisfactia clientilor.

i
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Capitol 1

Dispozitii generale:

Administrator — IONAS ION .

Reprezentantul managementului pentru calitate— lonas Ilie

1.1. Abordare bazata pe proces

Intreprinderea a adoptat abordarea pe proces in dezvoltarea, implementarea si imbunatitirea
eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii, cu scopul de a asigura si a spori continuu
satisfactia clientilor prin respectarea conditiilor fnaintate.

Scopul abordarii pe procese este de a mentine continuu un control atit a procesului in parte, cit si a
interactiunilor cu alte procese.

1.2. Legaturile cu standardul ISO 9001:2015

Intreprinderea activeaza respectand conditiile standardului SM SR EN ISO 9001:2015. Cu toate
acestea, In sistemul de management al calitatii sunt aplicate unele elemente ale standardului

SM SR ISO 9001:2015 pentru a asigura eficacitatea sistemului si pentru imbunatatirea lui continua.

Numele,prenumele Data Semndtura
Elaborat R. Scamina 16.06.2023 Actualizarea Ex.
i, WY PP oS, f EICRE e R 17 N\’ Qn')’lf:-; f‘ﬁ ) . T ey %




MANUALUL " SER V;ﬁﬁ TULIS”
CALITATII Mo Lo
Pag 7 /50

Lista editiilor/reviziilor Manualului Calitatii

Editia Nr.1. Revizia Nr.0. - Data: 16.06.2023
Editia Nr.2 Revizia Nr. - Data:
Esenfa modificarilor:
Editia Nr, Revizia Nr, - Data;
o
Esenta modificérilor:
Editia Nr. Revizia Nr., - Data:
Esenta modificarilor:
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2. Referinte normative

Sistemul de management al calitafii face referinte la urmatoarele standarde, inclusiv redactiile lor
ulterioare:

SM SR EN ISO 9001:2015- Sisteme de Management al calitatii. Cerinte.

SR EN ISO 9000:2016 - Sisteme de Management al calitatii. Notiuni de baza si formular .

SR EN ISO 19011:2018~ Ghid pentru auditarea Sistemelor de management al calitatii si/sau de
mediu.

Intreprinderea in elaborarea Sistemului de management al calitafii utilizeaz unele instrumente
previzute de standardul ISO 9004:2016 - Sisteme de Management al calitatii. Linii directoare pentru
imbunatatirea performanielor. In ceea ce priveste activitatile tehnice de producere si control si cele
comerciale intreprinderea se ghideazi de standardele nationale si legile in vigoare conform listei
Documente Normative,

In particular:

Codul Muncii al RM, 28.03.2003

Legea R:M despre metrologie No 647-XIII din 17.11.95 modificari din 28.05.2015

Legea privind protectia consumatorului. Nel05-XV din 13.03.2003 modificari din 26.07.2018.
Codul vamal 1149, 20.07.2000.

Legea cu privire la standardizare Nr. 590 din 22.09.1995.

Legea RM despre protecfia Muncii Ne120-XII din 24 mai 1994.

Legea privind calitatea in constructii Nr.721-XIII din 02.02.96

Legea privind activitatea de reglementare tehnica.Nr.420 din 22.12.2006.

Hotérire pentru aprobarea Reglementiri tehnice cu privire la produsele pentru constructii Nr.226 din
29.02.2008.

Hotirire cu privire la modificarea Anexei la HG nr.226 din 29.02.2008 nr.611 din 11.08.2011.
[Tpukas o6 yreepxaeHun [onoxenus 06 obieit mpore/ype 1o oleHKe COOTBCTCTBUS
crpoutenbHOM npoaykiunn.Ned0 ot 28.06.2011.

Legea Nr.19 din 04.03.2016

Legea Nr.20 din 04.03.2016 Cu privire de standartizare nadionala

Legea Nr.235 din 01.12.2011 privind activitasilede acreditare si de evaluare a conformitatii

Legea Nr.451 din 30.07.2001 privind licentiere unor genul de activitate

Numele,prenumele Data Semnjtura
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Legea Nr.845 din 03.01.1992 Cu privire la antreprenoriat si intreprinderi

Hotérirea Guvernului nr.285 di 23 .05.1996 cu priviere la aprobarea Regulamentul de receptie a
constructiilor siinstalatiilor aferente.

Hotarirea Guvernului nr.382 din 24.04.1997  privind urmarireacompartarii in exploatare,
interventiilein timp si postutilizarea constructiilor.

Hotarirea Guvernului nr,913 din 25.07.2016 pentru aprobarea Regulamentului cu privier la
organizarea si functionarea ghiseul unic de eliberarea a certificatului de atestarea tehnico-
professionalaa specialistilor in constructii.

““Ordin departamentului Arhitecturii si constructiilor nr. 65 din 27.05 1996.Regulamentul cu privier
de verificare exzecutiei lucrarilor de constructie de cétre responsabil tehnici atestati.
Regulamentul cu priviere la derigintii de santier atestati.

NCM A 02.02-96 Sistem calitatii in constructie. Regulament, privind conducere si asigurarea
calitatii.

NCM A 04.03-96 Metrologie, modulare si tolerante in constructie.

CP A .08.01-96 Instructii de verificarea calitatii si de receptie a lucrarilor ascunse si/sau in faze
determinate la constructii si instalatii aferente.

Hotarirea Guvernului nr.285 din 3.05.1996 Cu privier la aprobare Regulamentul de receptie a
constructiilor si instalatiilor aferente.

Hotarirea Guvernului nr.362 din 25.07.1996

“NCM F .01.03-2009 Reguli de executie, controlul calitatii si receptia terenurilor de fundarea si
fundatiilor
NCM F .02.03-2005 Executarea,control calitatii si receptia lucrérilor din beton si beton armat
monolit.

NCM F .03.03-2004 Executarea si receptia lucrarilor de zidarie

NCM F .05.01-2007 Proectarea constructiilor din lemn.

CP A .08.01-1996 Instructiuni de verificare a calitatii si receptie a lucrarilor ascunse in faze
determinante la constructii si instalatii aferente.

CP C .04.07-2014 Hidroizolare partilor subterane ale cladirilor si constructiilor.Recoméndari pentru

proectare.
Numele,prenumele Data Semn@tg;ﬁ I
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CP D .02.22-2016 Regulament privind lucrérile de stabilizare a solurilor cu stabilizare de pe baza de
compusi organici naturali polienzimici

CP E .04.02-2013 Regulii tehnice de executie a sistemelor de termoizolatie exterior si interioara a
cladirilor. _

CP E .04.03-2005 Protectia anticoroziva a constructiilor si instalatiilor

CP E .04.04-2005 Executarea lucrarilor de izolare, protectie si finisare in constructie.

CP E .04.05-2017 Protectarea protectiei termice a cladirilor.

CP G .04.02-2003 Regulament pruivind auditu energetic al cladililor existente si a instalatiilor de
incélzire si preparare a apei calde menajere.

CP G .04.05-2017 Proectarea izolatii termice a utilajului si a conductelor.

CP G .04.10-2012 Instructiunea-tip de expluatare tehnica a retetelor termice ale sistemelor
centralizate de termoficare.

CP G .04.14-2018 Procedura de inspectie a sistemelor de incalzire de cladiri, ecipate cu cazane.
CP G .05.01-2014 dispozitii generale de proectare si constructie a sistemelor de distributic a gazelor
din  tevi din metal si polietilena.
Amendament CP G .05.02-2014 /A1:2018 Amendament CP G .05.02-2014 /A2:2020.

CP G .05.01-2014 Proectarea si constructi conductelor de gaze din tevi de metal.

CP D .02.01-2012 Ghid privind constructia fundatiilor si imbracamintilor din beton de ciment
vibrocilindrat.

CP D .02.02-2013 Organizarea executdrii lucririlor la intreprinderea si reparatia drumurilor.gidul
maistru rutier.

NCM A.01.02:2016 Sistemul de documente normative in constructie/

NCM A.02.02:1996 Regulamentu privind conducerea si asigurarea calitatii

NCM A.08.01:2016 Organizarea constructiilor. Amendament NCM A.08.02:2016/A1:2022
NCM A.08.02:2016 Securitatea si sdnatatea muncii in constructii/

NCM C.01.08:2016 Blocative.

NCM C.04.03:2015 Invelitori.Norme de proectare.

NCM C.04.04:2015 Pardoseli. Norme de proectare

NCM C.04.05:2015 Acoperiri de izolare si finisare.

NCM E.03.02:2014 Protectia impotriva incendiilor a cladirilor si instalatiilor.

Numele,prenumele Data Semndtira
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Amendament NCM E.03.02:2014/A1:20212

NCM D.03.02:2014 Proectarea drumurilor publice.

NCM G.01.01:2016 Proectarea alimentarii cu energie electrici a intreprindelelor industriale. Norme
de proectare tehnologica.

NCM G.01.02:2015 Proectare si montare instalatiilor electrice in cladirile locative si sociale.

NCM G.01.03:2016 Dispozitive electrotehnice.

Ordin cu privire la modificare Regulamentullui privind procedura generala de evaluare a
conformitatii produselor pentru constructii-Nr. 152.din 08.09.2014.

“7SM SR EN 12620+A1:2010. Agregate pentru beton.

SM SR EN 13242+A1:2010. Agregate din materiale nelegate sau legate hidraulic pentru utilizare in
inginerie civila si in constructii de drumuri.

SM SR EN 13043:2010 Agregate pentru amestecuri bituminoase si pentru finisarea suprafetelor,
utilizate la constructia soselelor , a aeroportuluirilor si a altor zone cu trafic.

SM EN 933-1:2016 incercari pentru determinarea caracteristicilor geometrice ale agregatelor. Partea
1: Determinarea granulozitétii. Analiza granulometric prin cernere

SM EN 933-2:2020 Incercari pentru determinarea caracteristicilor geometrice ale agregatelor. Partea
2: Analiza granulometrica. Site pentru incercare, dimensiuni nominale ale ochiurilor.

SM SR EN 932-1:2013 Incercari pentru determinarea caracteristicilor generale ale agregatelor.
Partea 1: Metode de esantionare.

“SM SR EN 1097-3:2011 Incercari pentru determinarca caracteristicilor mecanice si fizice ale
agregatelor. Partea 3: Metode pentru determinarea masei volumice in vrac si a porozititii
intergranulare.

SM SR EN 13924:2010:2010 Bitum si lianti bituminosi. Specificaii pentru bitumuri rutiere dure
SM SR EN 13108-4 Mixturi asfaltice. Specificatii pentru materiale. Partea 4: Mixturi asfaltice tip
Hot Rolled Asphalt

SM SR EN 13108-5 Mixturi asfaltice. Specificatii pentru materiale. Partea 5: Beton asfaltic cu
continut ridicat de mastic (tip SMA)

SM SR EN 13108-6 2010 Mixturi asfaltice. Specificafii pentru materiale. Partea 6: Asfalt turnat
rutier.

SM SR EN 13108-7:2016 Mixturi asfaltice. Specificatii pentru matcriale. Partea 7: Asfalt drenant

Numele,prenumele Data Sél L_Q'J»a’
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SM EN 206:20134+A2:2021 Beton. Specificatie, performanta, productie si conformitate
3. Definitii si prescurtari Calitate:

Masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplinesc cerintele. Sistem de management

al calitatii: sistem de management prin care se orienteaza si se controleaza o organizatie in ceea ce

priveste calitatea.

Politica referitoare la calitate: intentii si orientari generale ale unei organizafii referitoare la calitate
asa cum sunt exprimate oficial de managementul de la cel mai inalt nivel.

Manualul calitatii: document care descrie sistemul de management al calitétii al unei organizafii.

Furnizor: organizatie sau persoana care furnizeaza un produs.

Neconformitate: neindeplinirea unei cerinte.

Imbunitatirea continui: activitate repetatd pentru a creste abilitatea de a indeplini cerinte.

Infrastructura: sistem de facilitati, echipamente si servicii necesare pentru functionarea unei
organizafii.
Mediu de lucru: ansamblu de coditii in care se desfdsoara activitatea.

Satisfactia clietului: perceptie a client despre masura in care cerintele clientului au fost indeplinite.

Proces: ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care transforma intrarile in iesiri.

Actiune corectiva: actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati detectate sau a altei situatii

nedorite.

Actiune preventiva-gandirea pe baza de risc: actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati

potentiale sau a altei posibile situatii nedorite. Risc: efectul incertitudinii asupra realizarii
obiectivelor.

Auditor: persoana care are competenta de a efectua un audit.

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

Criterii de audit: ansamblu de politici, proceduri sau cerinte utilizate ca o referinta.

Trasabilitate: abilitatea de a regési istoricul, realizarea sau localizarea a ceea ce este luat in

considerare.

Servicii speciale: servicii de livrare si asezarea beton asphalt la drumuri, instalare si beton -ciment

la obiecte.
Numele,prenumele Data 9{6 gfura
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Intreprinderea utilizeaza in elaborarea Sistemului de Management al calitifii terminologia si
definitiile prezentate de catre standardul SM SR EN ISO 9000:2016 - Sisteme de Management al
calitatii. Notiuni de baza si formular.

in cazul cand definitiile prezentate in standardul mentionat nu sunt suficiente, intreprinderea va
prezenta in Procedurile de management al calitatii, in Instructiunile operationale si in Planurile
calitdtii definitiile utilizate.

In ceea ce priveste definitiile tehnice, intreprinderea utilizeaza definifiile prezentate in standardele
nationale de referin{{a sau in cele internationale.

“in prezentul MANUAL al CALITATII si in alte documente ale Sistemului de management al
calitatii termenul "organizafie" prevazut de catre standardul SM SR EN ISO 9001:2015 este
substituit de termenii "intreprindere"; termenul "produs" este utilizat pentru a defini un produs
destinat sau cerut de catre. Client si pentru a defini un produs cerut de la furnizor. Categoria de

.produs” se referd si la serviciile subcontracttate sau prestate clientilor.
4. Contextul Organizatiei.

4.1. Intelegerea organizatiei si a acontextului in care activeaza Organizatia functioneaza conform
Organigrama este prezentatd in Anexa 1. Aspecte relevante privind monitorizarea sistemului si
managementului se gasesc in procedurile de sistem, procedurile operationale si instructiunile de
lucru existente in organizatie si prevazute exemplificative.
4.2. Intelegerea necesitatilor si a asteptarilor partilor interesate Partile interesate, relevante,

i
recunoscute de intrprinerea sunt: Director General (Administrator), furnizorii de materiale prime
pentru productie si lucréri speciale, furnizorii de servicii utilajul, bancile colaboratoare, clientii,
agentiile de autorizare. Asteptarile legale ale partilor interesate sunt analizate prin documentarea
legislatiei aplicabile, iar necesitatile lor sunt documentate in contracte sau cereri de oferta. Orientare
cétre clientii. Agteptarile si cerintele lor (inclusiv cerintele legislative si reglementate aferente) sunt
clarificate cu ocazia infelegerilor intre parti si in cadrul planificarii sistemului de management al
calitafii si sunt transpuse in cerinfe documentate intr-o forma care asiguri indeplinirea intocmai a
acestora in domeniile implicate (capitolele 7.2, 8.2.1). In scopul cresterii satisfactiei clientii,

indeplinirea intocmai a cerinfelor acestuia si a cerintelor legislative si reglementate aferente sunt

Lk
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analizate in mod reglementat, cu ocazia controalelor efectuate pe parcursul proceselor si cele finale,
iar rezultatele sunt acceptate numai in cazul in care aceste cerinfe sunt indeplinite In intregime.

4.3. Determinarea domeniului de aplicare al sistemului de management al calitatii In cadrul realizarii
sistemului de management al calitatii sunt determinate procesele, succesiunea $i interac{iunea
acestora.

Sunt determinate criteriile si metodele necesare pentru functionarea proceselor si sunt asigurate
resursele si informatiile necesare. Aceste procese sunt monitorizate si masurate si rezultatele
obtinute sunt utilizate pentru imbunatatirea proceselor. Procesele externe organizatiei si care
influenfeaza calitatea serviciilor firmei sunt:

-livrare materia prima;

- Intrefinerea sistemului informatic;

— intretinerea echipamentelor si a instalatiilor

— servicii de curdfenie;

— servicii de colectare si utilizare deseurilor.

— Aceste procese sunt {inute sub control conform reglementarilor Procedurii de sistem corespunde.

In sistemul de management al calitatii nu este reglementata proiectarea si dezvoltarea in domeniul
Managementului Calitatii; serviciile specialesi produse materialelor necesita o dezvoltare
permanenta.

4.4, Sistemul de management al calitatii si procesele sale.

Legaturile si interactiunile dintre procese si diversele departamente sunt prezentate in figura
organigrama, (vezi anexa 1) pentru departamentul principal. Leadership Responsabilitatea
managementului Procese de sprijin. Monitorizarea si evaluarea proceselor si serviciilor, Planificare,
Audituri interne (Cap.9), Planificare si control operational Controlul neconformitatilor, Actiuni
corective, Analiza datelor, Imbunétatire (Cap.10) Planificarea SMC (Cap.6), RU si Infrastructura

(Cap.7), Asigurarea resurselor (Cap.8), Orientarea catre client (Cap.5), Planificarea schimbarilor

proces principal: Realizarea serviciilor i productie.
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4.5. Analiza datelor Pentru a demonstra adecvarea si eficacitatea sistemului de management al
calitatii, repectiv pentru a identifica necesitatile de imbunatatire continua a eficacititii sistemului de
management al calitafii, organizatia utilizeazd metode de analiza a datelor, in urmatoarele situatii:

- analiza satisfactiei clientului, conform procedurii,

- analiza conformitatii cu cerinfele referitoare la servicii, analiza neconformititilor constatate pe
parcursul realizarii serviciilor, precum si analiza caracteristicilor si tendintelor proceselor si
oportunitatile pentru actiuni preventive, conform proceduriloe interne,

- analiza capabilitafii furnizorilor, conform procedurii. Pe baza rezultatelor obtinute Managerul

“decide asupra modificarii metodelor de lucru.

5. Leadership

5.1. Leadership si angajament.

Declartia manageriala de demarare al procesului de implementare al sistemului de management al
calitatii ISO 9001, importantei unui management eficace al calitatii si a conformarii cu cerintele
sistemului de management al calitatii rezulta din procesele verbale de instruire pastrate la
documentatia de sistem. In vederea promovarii imbunatatirii calitatii serviciilor s-a creat un
department special: Managementul Calitatii , care include si managementul de calitate conform
SM SR ISO 9001:2015. Conducerea, prin functionarea eficient a organizatiei asigura identificarea
precisa si satisfacerea cerinfelor clientilor cu scopul ca satisfactia lor sa se imbunititeasci continuu.

AAcest lucru il putem obtine prin realizarea la un nivel cat mai inalt servicele firmei. Cu ajutorul

.paginii .»Pagina Clientului” de pe site-ul nostru, organizatia permite exprimarea opiniilor referitoare
la calitatea serviciilor sai. Totodata, exista si formularul de satisfactia clientului, la birourile firmei,
care se colecteazd periodic din fise clientilor, puse la dispozitie pe obiectele. Opiniile formulate pe
baza evaludrii chestionarelor returnate se iau in considerare de conducerea societitii, in cadrul
analizei efectuate de management. In cazul opiniilor semnificativ negative conducerea decide asupra
modului de imbunitéire a calitd(ii produsului. Prin luarea in considerare a cerintelor legale,
organizatia noastrd doreste satisfacerea cerintelor si agteptarilor, atat a clientilor respectiv a
utilizatorilor finali cét si a urmatoarelor parti:

5.2. Politica Managementul de la cel mai inalt nivel a stabilit Politica referitoare la calitate , in care a

declarat angajamentul sdu pentru satisfacerea cerintelor si illlb}nﬁtﬁtirea continua a eficacitatii
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sistemului de management al calitafii. Politica referitoare la calitate asigura cadru pentru stabilirea si
analiza obicctivelor calitatii. Managementul se asigura ca Politica referitoare la calitate sa fie
cunoscuta de ntregul personal, iar cu ocazia auditurilor interne ale calitd{ii se verificd daca aceasta
este cunoscuta si daca activitatea ce se desfasoara in cadrul organizatiei este in conformitate cu cele
imbunatatire a sistemului de management al calitatii au loc in cadrul analizei efectuate de
management.

5.3. Roluri organizationale, responsabilitati si autoritati Sistemul de management al calitatii a fost
elaborat astfel incat sa functioneze eficace si flexibil, luand in considerare prevederile legale
aferente, precum si conformitatea cu cerintele stabilite in Politica referitoare la calitate si standardul
SM SR EN ISO 9001:2015.

Fiecare angajat al organizatiei este responsabil pentru indeplinirea sarcinilor primite In conformitate
cu cerinfele stabilite in Manualul calitatii, Proceduri de sistem, Proceduri operationale, Instructiuni
de lucru, respectiv in Fisele postului. Responsabilitatile si autoritatile stabilite sunt comunicate
functiilor implicate. Relatiile ierarhice din cadrul organizatiei sunt stabilite in organigrama.
Responsabilitatile functiilor din organigrama sunt definite in Fisele postului. Managementul a
desemnat un membru al sdu -Responsabil de Managementul Calitétii- ca Reprezentant al
managementului caliti{ii, a carui principald responsabilitate este asigurarea indeplinirii cerintelor
standardului SR EN ISO 9001:2015.

Responsabilitagile. Reprezentantului managementului calitatii sunt cuprinse in Fisa postului.
Reprezentantul managementului calitdtii raspunde de: determinarea proceselor necesare sistemului
de management al calitatii:

— elaborarea, implementarea si funcfionarea sistemului de management al calitatii,

— transmiterea informatiilor referitoare la performantele sistemului de management al calitatii si
—anecesitagilor de imbunatafire catre management.

- promovarea constientizarii cerinfelor pacientilor in Intreaga organizatie.

e g
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6. Planificare

6.1. Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor. Riscurile legate de neindeplinirea asteptarilor
pértilor interesate sau de aspectele interne si externe sunt identificate in Registrul de Riscuri. Dupa
identificare se stabilesc masuri pentru:

-A da asigurari ca sistemul de management al calitaii poate obtine rezultatele intentionate;

— A preveni sau a reduce efectele nedorite;

— A realiza imbunatatirea.

_..— Optiunile de tratare a riscurilor pot include evitarea riscului, asumarea riscului pentru a valorifica
o oportunitate, eliminarea sursei de risc, schimbarea probabilitatii sau a consecintelor, impértirea
riscului sau mentinerea riscului prin decizie informata.

6.2. Obiectivele referitoare la calitate.

In vederea indeplinirii cerintelor referitoare la realizarea serviciilor, a functionarii eficace si a
imbunatatirii continue a sistemului de management al calitdtii implementat, Managementul a stabilit
obiectivele calitatii pentru organizatie, astfel incat acestea si fie masurabile, si aibi resursele,
responsabilul si timpul de realizare desemnate i si fie in concordanti cu Politica referitoare la
calitate. Obiectivele calitafii sunt analizate in cadrul sedintelor managementului si sunt aprobate de
catre Manager. La stabilirea obiectivelor calitatii se {ine cont de indeplinirea cerintelor legislative si
reglementdrile in vigoare referitoare la realizarea serviciilor. Urmarirea si documentarea realizarii

- obiectivelor calitdtii este responsabilitatea sefilor departamentali sau a persoanelor imputernicite .
Atingerea obiectivelor calitatii este analizatd in cadrul sedintelor periodice ale conducerii, respectiv
la analizele anuale efectuate de management i, daca este necesar, sunt intreprinse méasuri adecvate.
In functie de aceste obiective se stabilesc riscurile sau oportunitagile care deriva din acestea. Apoi se
face analiza riscurilor respective.

0.3. Planificarea schimbarilor.

Planificarea sistemului de management al calitétii, luAndu-se in considerare reglementirile
capitolului 4, s-a realizat pe parcursul elaborarii sistemului de management al calititii si rezultatul
acesteia este documentat in prezentul Manual al calititii. In cazul in care cerintele legate de
serviciile si productie nu pot fi indeplinite prin respectarea prevederilor, se efectueazi planificarea

calitatii. In cadrul planificarii sistemului de management al calitatii sunt stabilite urmétoarele:
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-succesiunea si inferactiunea proceselor care concura la realizarea cerinfelor specificate,

— metodele (inclusiv metodele de misurare, analiza si monitorizare) si prevederile necesare unei—
functionari si reglementari eficace, alocarea resurselor (materiale, umane si financiare) si a surselor
de informatii necesare.

— Prin planificarea sistemului de management al calitaii si aplicarea masurilor stabilite se asigura
integritatea, actualitatea si eficacitatea sistemului de management al calitatii, inclusiv pe parcursul
dezvoltarii organizatiei sau in cazul eventualelor schimbari din cadrul organizafiei.

Elaborarea Planurilor de misuri, care au ca scop atingerea obiectivelor calitatii stabilite prin
planificarea sistemului de management al calitafii este responsabilitatea persoanelor desemnate de
citre Manager. Planurile de masuri confin sarcini, responsabilii cu efectuarea acestora, resursele
necesare si termenul de realizare. Persoanele desemnate urmaresc realizarea mésurilor stabilite,
verificd efectuarea si inregistreaza in Planurile de masuri etapele realizate. In cazul in care constata
abateri de la Planurile de masuri, persoanele desemnate mentin inregistrari si stabilesc, respectiv
aplici masuri adecvate in S.R.L..” CERVICE TULIS”. ,schimbarile majore se planifica, analizeaza si
aproba in cadrul sedintelor la Director General. In cadrul acestor sedinte se analizeaza: scopul
schimbarilor si consecintele potentiale ale acestora, integritatea sistemului de management al
calitatii, disponibilitatea resurselor, alocarea sau realocarea responsabilitatilor. In urma Hotérarilor
Directiei, RMC cu Director, in anumite domenii de activitate se solicita si aprobarea . La cel mai
inalt nivel se solicitd si aprobarea Ministerul infrastructurii si Dezvoltari Regionale, ordonator
principal.

7 Realizarea Serviciului - Suport

7.1. Resurse.

Resursele necesare functionirii organizatiei (resurse umane §i materiale, echipamente, mediu de
lucru, metode de lucru adecvate) sunt stabilite astfel incat:

- sd asigure functionarea eficace a sistemului de management al calitatii si imbunatéfirea continud a
acestuia,

- si asigure cresterea satisfactiei pacientilor prin indeplinirea cerinfelor acestora, in condifii de
eficacitate. Sarcinile si activitafile Managementului de la cel mai nalt nivel privind stabilirea si

asigurarea resurselor necesare sunt reglementate in capitolele prezentului Manual al calitatii.
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Cerintele referitoare la resurse, disponibilitatea si conformitatea acestora sunt verificate in mod

sistematic cu ocazia analizei solicitarii pacientilor, in cadrul planificarii proceselor i realizarii

serviciilor medicale, precum si cu ocazia auditurilor interne ale sistemului de management al calitétii

si ale reprezentantilor Corpului Auditori ai Ministerului Sanatatii si la Evaluarea periodica a

angajatilor.

7.1.2. Resurse umane.

Cerinta fundamentala pentru fiecare angajat al organizaiei care efectueaza activitati ce influenfeaza

conformitatea cu cerinfele referitoare la serviciile este sa dispuna de calificarea, cunostintele,
ﬁabilité‘[ile si experiena necesare functiei pe care o indeplineste, sa cunoasca, in concordania cu

Politica referitoare la calitate, obiectivele stabilite, cerintele concrete si reglementérile care se refera

la activitatile in care este implicat. Activitatile legate de gestionarea resurselor umane sunt

reglementate in Procedura de sistem. Intreprinderea a analizat si aprobat resursele necesare pentru

implementarea, mentinerea si imbunatagirea continua a sistemului de management al calititii. Prin

ordin fost infiintat Administrator si a fost numit responsabilul cu managementul calititii la obiectul

(RMC ), in acelasi document fiind determinate responsabilitatile si autoritagile acestuia.

Conformitatea infrastructurii, a echipamentelor, inclusiv hardware si software, este monitorizata de

catre sefii de sectii in custodia carora se afla aceste echipamente.

7.1.3. Infrastructura.

Pentru buna desfasurare a proceselor in organizatie, pentru a realiza conformitatea serviciilor cu
I cerinfele si In vederea cresterii gradului de satisfactie a pacientilor, Managementul determina,

asigurd i mentine o infrastructurd adecvata care cuprinde:

- cladiri, spatii de lucru si utilitatile asociate,

- echipamente necesare realizarii serviciilor speciale,

- servicii suport pentru realizarea proceselor. ldentificarea si asigurarea spatiilor de lucru si a

conditiilor aferente, a mijloacelor (inclusiv de comunicatii si sisteme informatice) si serviciilor

necesare asigurdrii conformitatii serviciilor speciale cu cerinfele este efectuata dupa cum urmeaza:

- in cazul asimilarii de noi metode de lucru conform reglementirilor din capitolul 5.4.2, in cadrul

planificarii calitatii,

- in cazul realizdrii serviciilor medicale, conform reglementarilor capitolului 5.6, in cadrul analizelor

clectuate de management. Activitéjile necesare pentru agiguyapea conformitatii infrastructurii sunt
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reglementate in Procedura de sistem, respectiv in Procedura operationala . Asigurarea resurselor
financiare aferente intrefinerii infrastructurii este responsabilitatea Managerului.

7.1.4. Mediu de lucru.

Mediul de lucru necesar functionarii proceselor (inclusiv factori fizici, de mediu si alfi factori)
trebuie sd corespunda principiilor practicii generale specifice realizarii eficace a serviciilor speciale,
care au fost si sunt luate In considerare la crearea mediului de lucru existent in organizatie. Pentru
angajaii Managementul asigura conditiile de munca necesare realizirii eficace a activititilor, luAnd
in considerare reglementdrile in vigoare aferente este reglementat in Procedura de sistem .
Managementul asigurd pentru angajati conditiile de munca necesare realizarii eficace a activititilor,
ludnd 1n considerare reglementarile in vigoare aferente domeniului firmei. Exista aparate de aer
condifionat §i elemente de birotica necesare in fiecare birou unde este necesar. Anual se organizeaza
masa de revelion a angajatilor. Se aproba, anual, instruirea unui numar de cel putin 3 persoane.
Activitatile de monitorizare si masurare a furnizarii seviciilor medicale, serviciilor suport si
servisare sunt inregistrate, iar rezultatele obfinute din prelucrarea informatiilor sunt centralizate in
Rapoarte elaborate de care sefii de departamente si monitorizate de Managementul unitatii.
Monitorizarea func{iondrii corespunzitoare a proceselor, respectiv stabilirea actiunilor corective si
preventive necesare sunt efectuate in cadrul auditurilor interne si Registrul de Risc. In cadrul
sedintelor conducerii sunt evaluate monitorizarile si masurarile efectuate si sunt intreprinse corectii
sau acfiuni corective In vederea Imbunatatirii eficacitétii sistemului de management al calititii si a
proceselor sale. In vederea asigurarii conformitatii activittii specificate; sunt definiti parametrii pe
baza carora se aleg echipamentele de monitorizare §i masurare corespunzitoare, sunt mentinute
inregistrarile privind etalonarea i verificarea echipamentelor de monitorizare si misurare,
echipamentele de monitorizare si mésurare sunt identificare in vederea determinirii stirii de
etalonare, sunt asigurate conditiile necesare mentinerii stérii si preciziei echipamentelor de
monitorizare §i masurare In timpul manipuldrii si depozitarii. Responsabilititile legate de controlul

echipamentelor de monitorizare §i masurare revin Responsabilului de sector/departament.
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7.2. Competenta.

Competeniele necesare persoanelor care lucreaza in cadrul organizatiei sunt definite in momentul

luarii deciziei de angajare a unei noi persoane. Persoanelor respective li se cer diplome de studii sau

de calificare, precum si dovada experientei pretinsa. Nivelul competentei fiecarui post este prevazut

in statele de functii aprobate de Ministerul si in legislatia specifica. Lista cu instruirile propuse

diferitelor pozitii se intocmeste de catre departamentul de resurse umane, fiind supusa aprobarii

Managerului/ Director. Cerinfele de competentd necesare pentru personalul ce desfisoard activitati

care influenteaza calitatea serviciilor speciale sunt cuprinse in Procedura de sistem. Activitatea de
“instruire este planificatd astfel incét sa furnizeze fiecarui angajat elementele necesare si/ sau utile

desfasurarii in mod optim si integral a activitatilor din propria competenta si in particular a acelora

care influenfeaza conformitatea cu cerinfele referitoare la serviciile. In particular perfectionarea sl

instruirea sunt efectuate:

- la angajarea de personal nou sau schimbarea postului,

- la introducerea unor metode de lucru noi,

- pentru cunoasterea cerinfelor legislatici si reglementate, in vigoare,

- pentru cunoasterea cerintelor sistemului de management al calititii,

- pentru dobéndirea competenelor necesare sau imbunétairea nivelului cunostintelor profesionale.

Prin instruire organizatia se asigura ca personalul siu este constient de relevanta si importanta

activitéilor pe care le desfasoard si de modul in care contribuie la realizarea obiectivelor calitatii.
’ﬁ'lnstruirea si perfecfionarea pot fi efectuate in cadrul organizatiei sau in afara acesteia, pe baza unui

suport de instruire corespunzitor si eficient. Eficacitatea activititii de formare/ instruire este

verificata in mod direct sau indirect prin modul de aplicare in practici a cunostintelor insusite.

Dovezile referitoare la studii, instruire, abilitati i experienta sunt pistrate conform Procedurii de

sistem .

7.3. Constientizare.

Persoanele din cadrul organizatiei au fost instruite cu referire la politica referitoare la calitate,

revizuitd in 16.06.2023, la obiectivele relevante referitoare la calitate care se emit la nivel unitatii, la

contributia lor la eficacitatea sistemului de management al calitatii, inclusiv beneficiile performantei

imbunatatite. Implicatiile neconformdrii cu cerintele sistemului de management sunt tratate .

T
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7.4. Comunicare.

In cadrul organizatici comunicarile interne si externe relevante pentru sistemul de management al
calitdtii au fost definite si determinate. Aceste definitii se regasesc in Manualul Calitatii si in
Proceduri de Sistem.

7.4.1. Comunicare interna.

Metodele de comunicare internd utilizate de catre organizatie sunt: Sedin{ele Director cu RMC, cel
putin o datd pe lun, la care participd Presedintel Derector General (Manager), Directorul tehnic,
Contabil, invitati si Juristul . invitat si reprezentantul Laborator de incercari si reprezentant al
serviciului de mediu.

Reprezentantul respectiv ca invitat fard drept de vot Reprezentantul sindical. sedinfe lunare ale, la
care participa derijinte de santier, Sefii de sectii, compartimente si laboratoare si, ca invitate
permanente, aceste sedinte pot fi inlocuite de Raportul de garda la care participa aceleasi persoane ,
zilnic si de sedintele saptamanale ; Sedinta de lucru saptamanala a echipei manageriale, la care
participa Sefii de birouri si— servicii din domeniul administrativ si Managerul. In cadrul acestor
sedinte sunt discutate problemele tehnice gi administrative ale organizatiei, sarcinile, responsabilii i
termenele stabilite fiind inregistrate de catre Manager in Fisa de lucru, care este transmisa si
participantilor la sedin{d. Sedinfele organizate in conformitate cu legislatia in vigoare: sedinfele pe
comisii (atunci cind- este cazul) si sedinfele semenstriale ale Comitetului consultativ. Rezultatele
acestor sedinte sunt inregistrate in Procese verbale. Raportul de garda zilnic, la care participa
Directorul tehnic, RMC. In cadrul raportului de garda sunt discutate problemele legate de activitatea
firmei din ziua precedentd, sunt aduse la cunostinta hotararile aceia, respectiv sunt prezentate de
citre Directorul tehnic sarcinile din Fisa de lucru referitoare, stabilite de cdtre Manager in cadrul
sedintelor de lucru saptaménale. Notele interne si Deciziile intocmite de Jurist, aprobate de
Manager si transmise functiilor la— care se referd de catre Secretard. Informari sau alte documente
emise de autoritafi.

Acestea sunt vizate de catre Manager si sunt multiplicate si transmise functiilor interesate de citre
Secretard. Celelalte mijloace de comunicare internd, utilizate in cadrul sistemului de management al
calitatii (de exemplu: actiunile corective si preventive, analiza efectuatd de management) sunt

descrise in capitolele Manualului calitatii.
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7.4.2.Comunicare externa.
In cadrul comunicarii externe, partile interesate sunt informate privind funcfionarea sistemului de
management al calitafii, Politica referitoare la calitate, angajamentul managementului privind
imbunatatirea performantelor si aspectele semnificative de calitate ale organizatiei. Procesul de
comunicare externd are in vedere primirea, documentarea si transmiterea raspunsurilor
corespunzatoare la solicitarile pertinente ale partilor interesate din exterior.
In cazul in care Reprezentantul managementului calitétii considera ca sunt necesare comunicarile
externe privind sistemul de management al calitatii stabileste si documenteaza modalitatile de
& comunicare.
Reprezentantul managementului calitatii, prin Secretariat, inregistreaza informatiile transmise si
primite in Fisa de evidentd comunicari externe/Registrul intrari-iesiri, care contine cel putin modul
de comunicare, data transmiterii /primirii, parte interesata, tematica, data si mod de rispuns.
Reprezentantul managementului calitatii informeaza Managerul privind problemele semnalate si
raspunde de solutionarea si urmarirea acestora in Fisa de evidentd comuniciri externe/Registru
intrariiesiri. Reprezentantul managementului calitatii, prin Secretariat, transmite raspunsurile la
solicitarile pertinente ale partilor interesate din exterior.
7.5. Informatii documentate.
Informatiile documentate sunt elaborate, analizate si aprobate de citre functiile desemnate, Tnainte
de emiterea lor, pentru a confirma ca sunt adecvate scopului pentru care sunt elaborate. Pentru -
& prevenirea utilizarii documentelor nevalabile sau perimate sunt stabilite modalititile de difuzare a
documentelor valabile si retragerea celor nevalabile, distrugerea sau arhivarea documentelor
perimate, conform procedurilor standardului SM SR ISO 9001:2015.
Prin reglementarile referitoare la documente se asiguri:
- disponibilitatea editiilor in vigoare ale documentelor in toate locurile unde acestea reglementeaza
activititile respective,
- retragerea documentelor nevalabile din toate locurile unde sunt difuzate, la difuzarea
documentelor valabile,
- identificarea documentelor. in cazul in care sunt necesare modificari ale informatiilor documentate
(de exemplu: modificéri datorate cerintelor legale, imbunatatirii calitatii activitatii, dezvoltarii

organizatiei, ctc.) se asigurd: efectuarca, analiza si aprobu[‘czy—;@dﬁiﬁcﬁril01' de citre aceleasi functii
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care au elaborat, au analizat si au aprobat documentul original, punerea la dispozifia utilizatorilor/
functiilor implicate a documentului modificat. Analiza documentelor sistemului de management al
calitatii are loc cu ocazia auditurilor interne si a seditelor de lucru. Informatiile documentate sunt
identificate in mod univoc, sunt pastrate de la Punctele de informare stabilite la secretariatele
fiecarei posturi, de unde pot fi consultate de catre functiile responsabile, pe perioada si in modul
stabilit prin documentele elaborate. Sistemul de management al calitd{ii contine procedurile
documentate conform standardului SR EN ISO 9001:2015 si documentele necesare funcfionérii
eficace a proceselor. Structura documentafiei este urmétoarea:

Politica referitoare la calitate obiective, planuri de méasuri manualul calitatii proceduri de sistem
proceduri operationale instruc{iuni de lucru inregistrari.

7.5.1. Controlul documentelor interne.

Documentele sunt elaborate, analizate si aprobate de cétre functiile desemnate, Tnainte de emiterea
lor, pentru a confirma ca sunt adecvate scopului pentru care sunt elaborate. Pentru prevenirea
utilizarii documentelor nevalabile i/ sau perimate sunt stabilite modalitétile de difuzare a
documentelor valabile si retragerea celor nevalabile, distrugerea sau arhivarea documentelor
perimate. Prin reglementarile referitoare la documente se asigura
: disponibilitatea editiilor in vigoare ale documentelor in toate locurile prestabilite de organizatie,
— unde acestea reglementeaza activitatile respective, numite puncte de informare si pe retea intranet.
retragerea documentelor nevalabile din toate locurile unde sunt difuzate, la difuzarea— documentelor
valabile, identificarea documentelor,

— pastrarea documentelor perimate in scopuri juridice si/ sau de conservare a informatiilor si

— identificarea acestora in mod corespunzitor. In cazul in care sunt necesare modificari ale
documentelor (de exemplu: modificari datorate cerintelor legale sau ale clientului, imbunatégirii
calitatii, dezvoltarii organizatiei, etc.) se asigura: efectuarea, analiza gi aprobarea modificérilor de
citre aceleasi functii care au elaborat, au

— analizat si au aprobat documentul original, accesul functiei care modifica, analizeazd si aproba
documentele la informatiile necesare,

— identificarca univocd a modificarilor si a stadiului revizuirii curente a documentelor,

— precizarea naturii modificarii, daca este posibil,
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— punerea la dispozitia utilizatorilor/ functiilor implicate a documentulu—i modificat.
Analiza documentelor sistemului de management al caliti{ii are loc cu ocazia auditurilor interne si

Sedintelor de lucru ale structurii de revizuire a protocoalelor si Sedintelor structurii de
managememntul riscurilor, dacé este necesar, sunt modificate conform Procedurii de sistem.

7.5.2. Controlul documentelor externe.

Prin respectarea reglementarilor Procedurii de sistem  referitoare la documentele externe se asigura
identificarea i difuzarea controlata a versiunilor valabile ale documentelor determinate de
organizatie ca fiind necesare pentru planificarea si operarea sistemului de management al calitatii,

i respectiv sunt definite responsabilitaile legate de gestionarea si urmarirea valabilitatii documentelor
externe.
7.5.3. Controlul inregistrarilor Inregistririle necesare pentru a furniza dovezi ale conformititii cu
ceringele si pentru a demonstra functionarea eficace a sistemului de management al calitatii sunt
stabilite in capitolele Manualului calitatii, respectiv in procedurile de sistem. si sunt tinute sub
control. Inregistrarile sunt identificate in mod univoe, sunt pastrate de catre functiile, pe perioada si
in modul stabilit prin documentele elaborate i sunt stabilite modalititile de eliminare ale acestora.
Reglementarile referitoare la identificarea, pastrarea, protejarea, regisirea, durata de pastrare si
eliminarea inregistrarilor sunt cuprinse in Procedura de sistem. Inregistrarile la care se face referire
in Manualul calitatii sunt gestionate conform tabelului.

8. Operare.

P
8.1 Planificare si control operagional.

Planificarea sistemului de management al calitatii s-a realizat pe parcursul elaborarii documentatiei
si implementarii acesteia, iar rezultatul este documentat in prezentul Manual al calititii. in cadrul
planificérii sistemului de management al calititii sunt stabilite urmatoarele: succesiunea si
interacfiunea proceselor care concurd la realizarca cerinfelor specificate,

— metodele (inclusiv metodele de méasurare, analizd §i monitorizare) si prevederile necesare unei—
functionari si reglementiri eficace, alocarea resurselor (materiale, umane si financiare) si a surselor

de informatii necesare.
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— Lxista planificari pentru toate sectiile institutului bazate pe bugete alocate si pe indeplinirea

indicatorilor de performanta specifici. Intern, indeplinirea indicatorilor se discuta si la fiecare
Raport (sedintéd de lucru zilnica a personalului )

-schimbdrile planificate sunt analizate in sedintele de lucru, iar consecintele schimbarilor
neintengionate sunt minimizate prin actiuni de diminuare a efectelor negative.

-caracteristicile comenzilor se verifica intotdeauna de catre o comisie formata, cel putin din:
persoana responsabila cu comanda si/sau utilizarea, in cazul materialelor, respectiv farmacistul, in
cazul materialelorlor si magazionerul sau o persoana din partea Biroului aprovizionare.

8.2 Ceringe pentru produse si servicii. ™

Ceringele, respectiv criteriile pentru acceptarea produselor si serviciilor sunt documentate in
contractul/comanda produsului, inainte de livrare si in documentele de livrare. Ceringele specifice
pentru actiunile de urgenta sunt documentate in procedura — Achizitia de urgenta. Analiza ceringelor
pentru produse, din punct de vedere a cerinfelor legale si reglementate aplicabile produselor si
serviciilor se face, pe baza Referatului de necesitate, de catre Comisia de licitatie, la care participa
atat reprezentantul echipei tehnice, reprezentantul departamentului aprovizionare, directorul or
RMC cit si reprezentantul managementului.

Urmare a acestor sedinte rezultd Caietul de sarcini a produsului cu toate cerinfele acceptate.
Modificarile ceringelor pentru produse si servicii sunt tratate la fel.

8.2.1. Planificarea realizarii serviciului.

Procesele sistemului de management al calitatii si interactiunea dintre acestea sunt prezentate in
capitolul 4.1. Aceste procese sunt realizate in condifii reglementate, ludnd in considerare legislatia in
vigoare si reglementarile referitoare la serviciile .

In acest sens:

-sunt definite obiectivele calitafii si cerinfele pentru serviciile procesele, metodele, documentele si
resursele specifice necesare realizérii proceselor sunt
— stabilite astfel incét sd asigure satisfacerea legislatiei si reglementérilor in vigoare, in limita
bugetului si contractului , respectiv satisfacerea cerintelor

?

-sunt stabilite si asigurate metodele si mijloacele de verificare, validare, monitorizare, misurare,

r PR il
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— inspectie si incercare specifice serviciilor tehnice, precum si criteriile de acceptare, landu-se in

considerare si cerintele standardului |,

-sunt menfinute inregistrarile necesare pentru a dovedi cd activitaiile realizate satisfac cerinfele—

(capitolul 4.2.4). Identificarea si reglementarea proceselor s-a realizat prin elaborarea sistemului de

management al calitafii. In cazul in care este necesard modificarea proceselor sau reglementarea

unor procese noi, acestea sunt efectuate si implementate conform reglementrilor de mai sus si luand

in considerare cerinfele planificérii calitatii (capitolul 5.4.2 al Manualului calitatii).

8.2.2. Determinarea cerintelor referitoare la servicii

-

La primirea solicitarilor se determina cerinfele specificate de client si se asigura ca cerintele

referitoare la realizarea serviciilor si fie definite §i documentate (inclusiv cerintele nespecificate si

cerinfele legale si reglementate aplicabile sau orice alte cerinfe suplimentare considerate necesare de

organizafie). Responsabilitatile legate de procesele referitoare la relatia cu pacientul sunt

reglementate in Procedurile operationale si mai multe Instructiuni de Lucru.

8.2.3. Analiza cerinelor referitoare la servicii.

Inainte de realizarea serviciilor se asigurd: definirea cerintelor referitoare la realizarea serviciilor

— finantare servicii specifice prin definirea si identificarea fluxurilor de finantare si negocierea si

semnarea contractului cu existenta si punerea la dispozitie in timp util a tuturor mijloacelor necesare

satisfacerii

__— cerintelor (personal instruit, documente, echipamente, mediu de lucru adecvat). Realizarea

cerintelor pacientilor poate avea loc numai in cazul in care analiza privind capabilitatea organizatiei

de a satisface cerinfele a avut un rezultat pozitiv. Sunt mentinute inregistriri adecvate care asiguri

documentarea analizei si a actiunilor care se impun in urma efectudrii analizei. In vederea realizirii

conditiilor convenite cu pacientii, informatiile referitoare la realizarea serviciului sunt transmise

tuturor functiilor implicate in realizarca acestuia. Reglementdrile privind analiza cerintelor

referitoare la realizarea serviciilor sunt cuprinse in Procedurile operationale .

8.2.4. Comunicarea cu clientii.

Prin comunicarea continud (in scris, telefonic sau in timpul consultatiilor) se asigurd obtinerea

informatiilor necesare pentru cunoasgterea ceringelor acestora, respectiv informarea continui a

acestora privind serviciile realizate. Cerintele privind comuni

{ d,

?area cu clientii (asigurarea

Numele,prenumele Data éyq’lg%lyra-
Elaborat | R. Scamina 16.06.2023 | =" | Actualizarea | Ex.
T e Yoo e T e S ) S




"SERVICE TULILS”

MANUALUL SRL

CALITATII

Pag 28 /50

informatiilor legate de serviciile prestate) sunt reglementate in Procedurile operationale
Masurarea gradului de satisfactic a clientilor este reglementata in capitolul 8.2.1 al Manualului
calitafii, respectiv tratarea observatiilor si reclamatiilor sunt reglementate in Procedura de sistem..
8.3 Proiectare si dezvoltare a produselor si serviciilor,

Intreprinderea nu este proprietarul sau initiatorul studiilor, nu este beneficiarul datelor rezultate si
nu are controlul deciziilor relevante privind modificarea, dezvoltarea studiului. Intreprinderea este
un prestator, colaborator si functie de aceste colaboréri se implementeaza planificarea activitatilor
respective, care are la baza asteptarile proprietarilor studiului, sugestiile clientilor, necesitatea unui
nou produs, segmentul de piata avut in vedere, etc.

8.4 Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior Sarcinile si responsabilitatile
legate de selectarea, evidenta si evaluarea-reevaluarea furnizorilor, precum si cele legate de
activitdtile de aprovizionare cu produse si servicii si modul de elaborare, analiza si aprobare a
documentelor de aprovizionare, respectiv verificarea produsului/ serviciului aprovizionat sunt
reglementate in fisele posturilor compartimentului achizitii si Biroului Aprovizionare. Procesul de
aprovizionare este reglementat prin Procedura de Sistem Aprovizionare.

8.4.1. Procesul de aprovizionare.

Prin sistemul de management al calitatii implementat se asigura ca produsul/ serviciul aprovizionat
sd fie conform cu cerintele de aprovizionare specificate. Tipul si amploarea controlului aplicat
furnizorului si produsului/ serviciului aprovizionat este in concordanta cu efectul acestuia asupra
serviciilor tehnice si cu prevederile legale . Selectarea si evaluarea furnizorilor se realizeaza cu
scopul stabilirii capabilitafii acestora de a furniza produse si servicii care sd asigure indeplinirea
cerintelor pacientilor si a prevederilor legale. La selectarea si evaluarea furnizorilor sunt luate in
considerare urmatoarele criterii: conformitatea produsului/ serviciului aprovizionat cu ceringele
specificate,

— daci este cazul, stadiul sistemului de management al calitétii al furnizorului reprezentantii al
organizatiilor de proectare, reprezentantii al consumatorilor produselor combustibile, transport-
cerinfele legale si reglementate in vigoare;

— alte conditii (pref, condifii de plata (termen de plata), disponibilitate, receptivitate, etc.).

ol
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— Pentru asigurarea produselor/ serviciilor in conformitate cu cerinfele specificate, furnizorii sunt
selectati si evaluati, iar cei evaluati i acceptati sunt luati in evidenta si reevaluati anual. Sunt

stabilite §i mentinute inregistrari adecvate legate de selectarea, evaluarea, reevaluarea furnizorilor si

ale actiunilor inifiate pe baza acestor evaluari.

8.4.2. Informatii pentru aprovizionare.

In vederea derularii eficace a activitatilor de aprovizionare, cerintele privind produsele si serviciile

necesare sunt univoc definite in documentele de aprovizionare. Cerintele privind documentele de

-

Inainte de transmiterea documentelor de aprovizionare furnizorilor, acestea sunt aprobate pentru

aprovizionare sunt reglementate in Procedura de sistem relevante.
-,

confirmarea faptului c@ sunt respectate conditiile specificate.

8.4.3. Verificarea produsului/ serviciului aprovizionat.

Volumul si natura verificarilor efectuate la primirea produselor si serviciilor aprovizionate sunt
determinate in functie de amploarea controlului exercitat la furnizor, precum si in functie de

dovezile furnizate de catre acesta referitoare la conformitatea produsului sau serviciului si de efectul

produsului/ serviciului aprovizionat asupra serviciilor, conform normative.

La primirea produselor/ serviciilor aprovizionate sunt efectuate verificari privind conformitatea cu
specificatiile pe baza cirora acestea au fost comandate si sunt inregistrate rezultatele obfinute.

Serviciile furnizate din exterior sunt comandate pe baza contractelor de prestari servicii (spilitorie,

colectare deseuri , etc). Comunicarea cu furnizorii este realizata de catre departamentul
—

Administrativ. Comunicarea cu furnizorii este realizata de sectiile si de catre departamentul
Contabilitate. Aprobarea consulturilor se face de catre Sef Sectie, Director tehnic, Manager.
Activitatea este proceduratd - Informatiile pentru furnizorii externi sunt verificate si confirmate, de
catre manager, departamentul de achizitii. Comenzile si contractele se inregistreaza in sistemul

informatic. Comanda este supusa aprobarii interne, procedurale si financiare. Eliberarea produselor

si serviciilor este reglementata in contractul dintre parti.

8.5 Furnizare de servicii. Controlul realizirii serviciilor

8.5.1. Serviciile e sunt planificate i se desfiigoard in conditii controlate conform reglementirilor din
Procedurile operationale In vederea deruldrii in conditii controlate a acestor procese se asiguri:

documentatie, specificatii, prescripfii, proceduri, instructiuni care descriu modul de realizare a
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— serviciilor, echipamente de monitorizare si masurare si mediu de lucru adecvate,

— criterii de acceptare pentru serviciile furnizate,

— respectarea specificatiilor referitoare la furnizarea de servicii conform solicitarilor clientii,

— activitifi de confirmare a conformitatii serviciului, (inclusiv, la laboratorul de incercéri)

8.5.2. Identificare si trasabilitate Stadiul serviciilor furnizate de organizatie poate fi identificat in
raport cu cerinfele de masurare, rapoatre laborator de incercari gi monitorizare i se asigura
trasabilitatea serviciilor pe parcursul realizarii si pana la finalizare. Reglementirile referitoare la
identificarea gi trasabilitatea serviciilor sunt cuprinse in  Procedura de sistem i Procedurile
operationale.

8.5.3. Proprietatea clientului.

Proprietatea clientului o constituie informatiile legate de care a beneficiat acesta, respectiv bunurile
personale. In cazul in care acestea sunt pierdute, deteriorate sau devin in orice alt mod
necorespunzatoare pentru utilizare.

8.5.4. Pastrarea produsului .

Produsele utilizate la realizarea serviciilor sunt pastrate in spatii desemnate, in condifii care previn
deteriorarea lor. Activitéfile si responsabilitafile legate de manipularea, identificarea, depozitarea si
protectia produselor depozitate sunt reglementate Procedura de sistem “Pastratea produsului”.

8.6. Eliberarea produselor si serviciilor.

Sarcinile si responsabilitatile legate de selectarea, evidenta si evaluarea-reevaluarea furnizorilor,
precum si cele legate de activitatile de aprovizionare cu produse si servicii si modul de elaborare,
analiza si aprobare a documentelor de aprovizionare, respectiv verificarea produsului/ serviciului
aprovizionat sunt reglementate in Procedura de sistem pentru eliberarea.

8.6.1. Validarea proceselor.

Procesul din cadrul serviciilor al carui elemente de iegire rezultate nu pot fi verificate prin mésurare
sau monitorizare ulterioare si in consecintd deficientele devin evidente numai dupa realizarea
serviciilor este efectuat de personal calificat, sunt stabilite conditiile referitoare la realizarea
proceselor si sunt mentinute inregistrari ale modului de respectare a parametrilor de proces

reglementati conform Procedurii operationale ’Validarea”.
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8.7 Controlul elementelor de iesire neconforme.
Se urmdreste indicatorul durata medie de iesire. In cazul in care clientul nu intruneste conditiile de

agteptate, nu se efectueaza iesire de produs.

8.7.1 Controlul echipamentelor de méasurare si monitorizare.
_( Verificarea metrologicd a dozatoarelor reglarea compozitiilor !).
In vederea asigurarii conformitafii serviciilor medicale cu conditiile specificate: sunt definite
masurdtorile §i precizia de masurare necesare, pe baza carora se aleg echipamentele de monitorizare
“Tsi masurare corespunzitoare, sunt mentinute inregistrarile privind etalonarea si verificarea
echipamentelor de monitorizare si masurare, ajustérile si reajustirile echipamentelor de
monitorizare §i masurare sunt urmarite, echipamentele de monitorizare si masurare sunt identificare
in vederea determindrii starii de etalonare, sunt péstrate dovezile care atestd ca verificarile
echipamentelor de monitorizare §i masurare sunt efectuate cu referinte recunoscute, avand
trasabilitate la etaloane nafionale sau internaionale, masurdrile anterioare efectuate cu un
echipamente de monitorizare §i méasurare necorespunzator sunt evaluate si sunt men{inute
inregistrari privind rezultatul evaludrii i a actiunilor intreprinse, sunt asigurate conditiile necesare
mentinerii starii §i preciziei echipamentelor de monitorizare si mésurare in timpul manipularii si
depozitarii, echipamentele de monitorizare si masurare sunt protejate impotriva ajustarilor care ar
putea invalida rezultatul masurdrii, inregistrarile referitoare la evidenta si verificarea
““echipamentelor de monitorizare si masurare sunt gestionate conform procedurii de sistem
corespunzdtoare. Responsabilitafile legate de controlul echipamentelor de monitorizare si masurare
sunt reglementate in Procedura de sistem “Controlul echipamentelor de méasurare”.
9. Evaluarea Performantei
9.1 Monitorizare, misurare, analizare si evaluare.
9.1.1. Pentru a demonstra conformitatea sistemului de management al calititii, a proceselor si a
serviciilor cu cerinfele clientilor i cu obiectivele stabilite, respectiv pentru a imbunatati continuu
eficacitatea sistemului de management al calitatii, organizafia aplici metode si mijloace de

monitorizare, masurare si evaluare adecvate.
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9.1.2. Monitorizare si masurare.

Satisfactia clientilor In vederea masurarii satisfactici clientilor, organizatia monitorizcaza
informatiile referitoare la perceptia lor asupra satisfacerii cerintelor sale. ca una dintre modalitatile
de masurare a performantei sistemului de management al calitatii. Infomatiile legate de satisfactia
pacientilor sunt obtinute cu ajutorul Chestionarelor, elaborate de Manager. Chestionarul trebuie sa
furnizeze informatii referitoare la client, tipul serviciului de care a beneficiat client, calitatea
serviciului (ingrijirea primita, atitudinea personalului, curafenie, timp de asteptare), impresia
generald despre serviciile primite, observatii i sugestii referitoare la aspectele pozitive sau negative
ale obtinerii serviciilor tehnice. Informatiile din Chestionarele completate de clienti sunt prelucrate
de catre Secretara, rezultatele fiind prezentate in sedintele managementului i postate pe pagina
WEB a organizatiei.

9.1.3. Monitorizarea i masurarea proceselor — Analiza si evaluare.

Pentru a demonstra conformitatea sistemului de management al calitatii, a proceselor si a serviciilor
cu cerinfele pacientilor i cu obiectivele stabilite, respectiv pentru a imbunatati continuu eficacitatea
sistemului de management al calitatii, organizatia aplica metode si mijloace de monitorizare,
masurare §i evaluare adecvate. Monitorizarile sunt facute de catre proprietarii de proces (sefi de
sectie, comp.).

a) Ce necesita sa fie monitorizat si masurat? - Nivelul calitativ al procesului - Numarul de sesiziri
venite de la clienti - Comenzile de achizitie - Indicatorii de performanta.

b) Metode de monitorizare, masurare, analizare si evaluare pentru a ne asigura ca rezultatele sunt
valide,

- Inspectie vizuala

- Masurarea/verificarea materialelor folosind echipamente si instrumente de mésurare (unde este
cazul)

- Rapoarte generate de programul ,,Info World” si platformele statistice

- Formulare de aprobare ale comenzilor de achizitie

- Formulare de eliberare ale materialelor.

¢) Cand trebuie efectuate monitorizarea si masurarea? - In momentul receptiei marfurilor, pe flux si
la final - Lunar - La fiecare comanda de achizitii.

d) Informatii documentate pastrate de noi care sa atesic monitorizarca si masurarca
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- Referate de necessitate,

- Rapoarte de neconformitate,

- Rapoarte de verificare finala a produselor aprovizionate,

- Alte rapoarte arhivate si salvate in fisiere dedicate,

- Evidentierea stérii “eliberat” pe comenzile de achizitie si de productie. Procesele sunt planificate
astfel incat modul de efectuare a activitatilor sd asigure satisfacerea asteptarilor si cerintelor
clientilor. Activitagile de monitorizare si masurare a serviciilor sunt reglementate in Procedura

Aopera;ionalﬁ iar rezultatele obtinute din prelucrarea informatiilor sunt centralizate in Raportul de
activitate elaborat anual de care Manager. Monitorizarea functiondrii corespunzitoare a proceselor
de sprijin, respectiv stabilirea actiunilor corective si preventive necesare sunt efectuate in cadrul
auditurilor interne. In cadrul sedintelor conducerii si In cadrul analizei managementului sau ori de
céte ori este necesar sunt evaluate monitorizarile $i masurarile efectuate si sunt intreprinse corecii

sau acfiuni corective in vederea imbunatatirii eficacitatii sistemului de management al calitatii si a
proceselor sale, respectiv Managerul stabileste, daca este necesar, alti indicatori pentru méasurarea si
monitorizarea proceselor §i responsabilii cu urmairirea si evaluarea acestora.

9.1.4. Monitorizarea si masurarea serviciului In cadrul organizatiei sunt aplicate metode de
monitorizare $i masurare a caracteristicilor serviciilor speciale de constructie, pentru a dovedi ca
rezultatele lor sunt conforme cu cerinfele specificate. Serviciile realizate in cadrul organizatiei sunt

Avel‘iﬁcate de reprezentantii, iar rezultatele acestor verificari sunt inregistrate in rapoartele emise de
acestea. Verificdrile efectuate la receptia produselor i serviciilor aprovizionate, respectiv pe
parcursul deruldrii serviciilor sunt efectuate conform Procedurii de sistem , respectiv conform

Procedurilor operationale iar rezultatele lor sunt consemnate in inregistririle corespunzitoare astfel
Incat: sd poati fi observata la timp orice abatere de la conditiile specificate,

— s@ poata fi intreprinse la timp corectiile necesare pentru inlaturarea neconformititilor,

— sd poatd i doveditd conformitatea cu criteriile de acceptare.

Toate materialelor-prosuse finite afipmae trebue si fiu livrat cu ” Declaratie de performanta”,

document de calitate produse identificata .

¢
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9.2 Audit intern.

Activitatile si responsabilitatile legate de planificarea si efectuarea auditurilor interne sunt
reglementate in Procedura de sistem. Auditurile interne se aplica asupra fiecarui element al
sistemului de management al calitatii, pentru a verifica daca procesele si rezultatele aferente acestora
sunt conforme cu reglementérile cuprinse in documentele sistemului de management al calitétii
elaborate si documentele de referinta, respectiv pentru a evalua eficacitatea sistemului de
management al calitatii implementat in cadrul organizatiei. Planificarea auditurilor interne se face
ludnd in considerare importan{a proceselor si a domeniilor auditate, rezultatele auditurilor
precedente, modificarile care influenteaza organizatia, necesitatea verificarii eficacitafii actiunilor
corective intreprinse. Ordinea auditurilor, programarea 1n timp, procesele auditate, precum i
persoanele care auditeaza sunt documentate. Auditurile interne sunt efectuate de personal instruit si
independent de domeniul auditat. In vederea eliminarii neconformitatilor detectate cu ocazia
auditurilor interne §i a cauzelor neconformitétilor, sunt intreprinse actiuni a caror aplicare este
verificatd si rezultatele sunt raportate managementului. Rezultatele auditurilor interne sunt analizate
si evaluate cu ocazia sedintelor de analiza a managementului sau ori de céte ori este necesar.

9.3. Analiza efectuata de management.

In vederea asigurarii functiondrii eficace a sistemului de management al calitatii, Managementul
analizeaza si evalueaza cel putin o data pe an functionarea sistemului, in cadrul sedintelor de analiza
a managementului. Convocarea sedintei de analiza a managementului este responsabilitatea
Reprezentantului managementului calitatii, care stabileste data desfasurarii sedintei, consultandu-se
cu Managerul.

Participantii la sedinta sunt: Managerul, Directorul tehnic, Directorul financiar-contabil, Sef Sectie
, Sef Birou administrativ, Sef Birou aprovizionare si Reprezentantul managementului calititii.
Reprezentantul managementului calitdtii poate invita la sedin{a si angajatii care au primit sarcini la
sedinta anterioara.

9.3.1. Elementele de intrare ale analizei efectuate de management In cadrul sedintei de analiza a
managementului sunt evaluate stadiul de realizare a sarcinilor i oportunititile de imbunitigire in
domeniile prezentate mai jos. Pentru fiecare domeniu Responsabilii desemnati pot sa pregiteasca

materialele necesare in vederea luarii deciziilor, pe care le transmit Reprezentantului

managementului calitatii. S
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Domeniile evaluate in cadrul sedinfei de analiza a managementului sunt; Domeniu Responsabil

Actualitatea politicii referitoare la calitate, realizarca obiectivelor, obiectivele calitatii pentru

perioada urmitoare Manager, Reprezentantul managementului calitatii Analiza actiunilor stabilite cu

ocazia sedintei anterioare de analizd a managementului Responsabilii desemnati Rezultatele

auditurilor interne si externe ale sistemului de managment al caliti{ii Reprezentantul

managementului calitagii. Analiza observatiilor, reclamatiilor precum si a gradului de satisfactie a

clientilor Reprezentantul managementului calitatii Stadiul actiunilor corective si preventive
AReprezentantul managementului calitatii Schimbarile care ar putea sa influenteze sistemul de

.management al calita{ii Reprezentantul managementului calitaii, Directorul general, Directorul

financiar-contabil,

9.3.2. Elementele de iesire ale analizei efectuate de management

Deciziile luate in cadrul sedintei de analiza a managementului, legate de domeniile analizate, se

refera la:

-imbunatatirea eficacitatii sistemului de management al caliti{ii

— Imbundtdfirea serviciilor speciale in raport cu cerintele clientilor,

— resursele necesare pentru imbunatatire i planificarea asiguririi acestora (capitolul 5.4.2).

Elementele de iesire ale analizei efectuate de management si deciziile luate sunt documentate de

Reprezentantul managementului calitatii in Procesul verbal de analizd a managementului, impreuna
- Ccu descrierea sarcinilor necesare realizarii deciziilor luate, precizind responsabilitatile si termenele

aferente. Procesul verbal de analiza a managementului este luat la cunostintd de Participantii la

sedinta de analizd a managementului. Efectuarea sarcinilor este responsabilitatea persoanelor

desemnate, iar verificarea efectuarii acestora este responsabilitatea Reprezentantului

managementului calitd(ii. In cadrul sedintelor managementului, atunci cind este necesar,

Reprezentantului managementului calitafii informeazi conducerea cu privire la verificarca si

realizarea sarcinilor.

10. imbunatatire

10.1 Generalitdji Organizatia si-a luat angajamentul de a imbunititi continuu procesele, in vederea

satisfacerii solicitdrilor clientilor in mod eficace si in conditii de eficientd economicd maxima.

Pentru imbunétéfirea proceselor sunt utilizate rezultatele masuririi si analizei proceselor.

i g
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Actiunile de Tmbunitifire a proceselor sunt inifiate cu ocazia analizei efectuate de management, iar
directia si obiectivele acestora sunt stabilite in Politica referitoare la calitate si in obiectivele calitatii.
Imbunatatirile privind procesele, precum si funcfionarea sistemului de management al calitatii sunt
urmdrite cu ajutorul analizei datelor si, daca este necesar, se inifiaza acfiuni corective sau preventive.
Realizarea imbunitifirilor previzute este verificata cu ocazia analizei efectuate de management si,
dacd este necesar, se inifiaza acfiuni corective.

10.2 Neconformitate si actiune corectiva In cadrul organizatiei, in cazul aparitiei de neconformitati
legate de serviciile, respectiv pentru prevenirea realizarii de servicii neconforme, sunt stabilite
modalitatile de {inere sub control a acestor neconformitati. Controlul are in vedere identificarea,
documentarea, evaluarea produsului/ serviciului neconform, stabilirea masurilor necesare pentru
inlaturarea neconformititilor si nstiinfarea functiilor implicate. Controlul neconformitatilor si
responsabilitafile aferente sunt reglementate in Procedura de system "Neconformitate si actiune
corectiva” . In cazul aparitiei de neconformitati legate de procesele sistemului de management al
calitatii, se intreprind actiuni corective in scopul inldturdrii cauzelor acestor neconformitai. Toti
angajatii organizatiei au responsabilitatea de a rezolva neconformitaile constatate in sfera lor de
activitate, contribuind in acest mod la imbunatatirea calitatii serviciilor si functionarea sistemului de
management al calita{ii. Actiunile corective se aplica in situatii in care apar probleme legate de:
-realizarea serviciilor ,

— produsele/ serviciile aprovizionate
— reclamatii de la clienti.

Sarcinile si responsabilitatile privind identificarea neconformitatilor existente, analiza cauzelor
neconformitatilor, stabilirea de actiuni in scopul inlaturdrii cauzelor neconformitatilor sunt in sarcina
responsabilului cu managementul calitatii si responsabililor de domeniu; verificarea modului de
aplicare a actiunilor stabilite, inregistrarea rezultatelor actiunilor si analiza eficacitafii actiunilor
intreprinse sunt reglementate in Procedura de sistem , respectiv in cazul auditurilor interne in
Procedura de sistem.

10.3 Imbunatitire continua.

Organizatia si-a luat angajamentul de a imbunatéti continuu procesele, in vederea satisfacerii

solicitarilor clientilor in mod eficace si in conditii de eficienta economicd maxima. Pentru
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imbunatatirea proceselor sunt utilizate rezultatele masurrii si analizei proceselor si sunt luate in
considerare principiile stabilite la planificarea calititii si reglementarea proceselor, precum si
informatiile privind satisfactia clientilor. Actiunile de imbunétatire a proceselor sunt initiate cu
ocazia analizei efectuate de management, iar directia si obiectivele acestora sunt stabilite in Politica
referitoare la calitate si in obiectivele calitatii. Imbunatatirile privind procesele, precum si
funcfionarea sistemului de management al calitéjii sunt urmdrite cu ajutorul analizei datelor (vezi

capitolul 8.4) si, dacd este necesar, se inifiaza actiuni corective sau preventive.

o~
—
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POLITICA REFERITOARE LA CALITATE

Managementul S.R.L.” CERVICE TULIS”

S.R.L.” CERVICE TULIS” acordi o atenfie deosebita implementarii propriei politici
referitoare la calitate, care este parte integrantd a politicii generale a intreprinderii.
Conducerea S.R.L.” CERVICE TULIS” considera satisfacerea cerintelor clientelor sa
un element primordial si definitoriu in activitatea sa. Managerul intreprinderea isi
ia angajamentul desfasurarii serviciilor de lucrari din constructie si producerea
materialelor pentru constructie in concordanti cu cerinfele standardului
SR EN ISO 9001:2015 si imbundtdtirii continue a eficacitatii sistemului de
management al calitatii implementat in cadrul intreprindere isi propune
urmdtoarele obiective generale si de calitate: Satisfacerea in timp real a cerinfelor
clientilor, obtinerea unui grad ridicat de satisfactie a clientii nostri. Realizarea de
lucrari din constructie si producerea materialelor pentru constructie cu un inalt
grad de professionalism. Instruirea personalului in vederea imbunatatirii
cunogtingelor profesionale; sensibilizarea intregului personal pentru infelegerea i
insusirea politicii de calitate; dezvoltarea culturii organizationale participative in
care personalul este informat in luarea deciziilor. Cunoasterea documentelor
sistemului de management al calititii, insusirea §i aplicarea reglementarilor de
catre intregul personal al intreprinderea, preocupare permanentd in vederea
asigurdrii functiondrii iintreprinderea conform principiilor de bund practicd din
domeniul serviciilor speciale. Asigurarea pe termen lung a functionarii profitabile
intreprinderea. Asigurarea unor conditii de lucru bune, a motivatiei si atractivitatii
pentru angajafi. Dezvoltarea activitatilor stiintifice, de cercetare si didactice.
Desfisurarea serviciilor speciale in concordanti cu cerinfele standardului SM SR
EN IS0 9001:2015 si imbundtdtirea continud a eficacitdtii sistemului de
management al calitatii implementat in cadrul S.R.L.” CERVICE TULIS”.

Director S.R.L.” CERVICE TULIS”. IONAS ION
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Abrevieri aplicate pentru functii si departamente
In prezentul Manual al Calitatii si in alte documente ale Sistemului de Management al Calititii se

aplicd urmitoarele abrevieri pentru a defini departamentele si functiile din intreprindere:
DG - Director General
RMC/director tehnic- Reprezentantul managementului pentru calitate, responsabil control al
calitafii.
“™SA — Departament aprovizionare
CS — Contabilitate
DT — Director tehnic
PM — Serviciul Protectia muncii
SCR — Secretariat
RU — Manager Resurse Umane

LI —Laborator de incerciri

Departamentele Intreprinderii si pozitia lor ierarhica sunt prezentate in organigrama de mai jos.
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Anexal

Organigrama S.R.L.” CERVICE TULIS”

Responsabil de calitate
(RMC)
Director tehnic
(DP)

(C$)

Contabil -gef

e

-

7

Laboraator de
Tncercari
(prin contract)

Sectie aprovizionarea
(SA)

\

manageri

/

DIRECTOR GENERAL
(DG)

Protectia muncii
(PM)

Departament de
reparatie

Departament de transport

Secretariat
(SCR)
Resurse Umane

Obiecte.
Diriginte

de santieri

Numele,prenumele

Data rSelm};;tﬁ{a

Elaborat

R. Scamina

16.06.2023 w Actualizarea Ex.
]

A7 A frond

I-l‘.\‘-\ LA NS ]l"\‘ﬁ

16 05 N0 |

TYyatna e




MANUALUL
CALITATII

” SERVICE TULIS”
S.R.L.

b & SOENE O S

Ex.

Pag 41 /50
Lista Personal S.R.L.”IMIX CERVICE TULIS” Anexa 2
Denumirea posesorului Numele, Experienta ]
prenumele, de lucru
educatie (an)
1. Director general Ionas lon,
superior
3 RSM lIonas Ilie
superior
3 Diriginte de santier
4. Contabil-sef .
superior,
5. Sef garaj Invaiamint
secundar special.
6. Invatamint secundar
Muncitori special.
7. Invatimint secundar
) Operator special.
8. Invatamint secundar
Instalatori special.
9. Invitamint secundar
Tractorist-buldozerist special.
10. Invitimint secundar
Sofer special.
11. Mecanic Invitamint secundar
special.
g
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Lista utilajul si echipament tehnic S.R.L.” CERVICE TULIS”

Anexa 3
Nr. Denumirea buc note Contract
i Cladire 1 propric
administrativa
Garaj cu statie de 2 proprie -
alimentatie
Spatiu de 1 proprie
depozitare ~
Ateliere de 1 proprie
reparatie
1 proprie
Fabrica
2. Autocamion 2 proprie
BOMAG
3. Pompa d proprie
4. Ekscavator 1 proprie
3. Tractor 1 proprie
0. Generator electric 2 proprie -
pe combustibil
7. Compresor 2 proprie -
8. Perforator 1 proprie -
N,
Lista instrumentelor metrologica S.R.L.” CERVICE TULIS”
Anexa 4
Nr. Denumirea buc note Contract
ey Dozator , tip 1 proprie
7.8 Balanta tip 1 - proprie
Fisa tehnologicd pentru producerea beton gi mixturi asfaltice
Numele,prenumele Data $01 Atura
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S.R.L.” CERVICE TULIS”
Anexa 5

Mixer ) o
p/mixt.asfalt D§:p021te materiei
“ice prime

4 M N

Agregate Agregate Agregate
sort 4-8 sort 8-16 sort 0-4
BN
7 e )/
r s P 7
i Transport
L
Numele,prenumele Data a Wﬁgya
Elaborat | R. Scamina 160620234 7 | Actualizarea | Ex.
. wn = - = B et i e =




MANUALUL

CALITATII

» SERVICE TULIS”

5Ly

Pag 44 /50

Anexa 6

BON DE CINTARIRE Nr. data
Intreprindere Locul
Marca si numirul Tipul de marfa Control
vehiculului
greutatea | greutatea neta | documente /
de a sarcinii Registre ,
incarcatura confirma
bruta acuratefea sarcinii
ACT confirma
faptul de
transport
posibila

reconciliere in
ceea ce priveste
urmitoarele
documente :

a ) scrisoarea de

trasura
b ) factura de
expeditie. ™
Numele si pozitia
persoanelor
prezente si
semnaturile
acestora
Data de preparare
- -
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Bon de livrare beton-ciment Nr. Data
Nr. Denumirea indicii Date Note
1 Numele statiei de producere
2 Numdarul serie a betonului B
3 Data si ora de incdrcare, adicd primul contact intre
ciment si apd
< Numdrul autovehicului sau identificarea vehicului
si sofier
5 Numele cumpardtorului
6 Numele si localizarea santierului
7 Detalii sau referintele la specificatii ,de
exemplunumdarul de cod, de comanda
8 Cantitatea de beton in metro cubi
9 -Declaratia de conformitatea cu referinte la
specificatii si la acest standard
10 Numele sau marca organizmul de certificare, dacd
este cazul
11 Ora de sosire a betonului la santier
12 Ora de incepere a descarcarii
13 Ora de terminare descdrcdrii
14 Pentru beton Trebue sda furnizeze detalii:
15 Clasa de rezistenta
16 Clasa de expunere
17 Clasa de continut de cloruri
18 Clasa de consistenta
19 Valorile limitide compozitie a betonului
20 Tipul de clasa de rezistentd a cimentului
tipul aditivilor si adaoselor
21 Tipul de continut nde fibre
22 Proprietitilor special
23 D max
L.S Samnatura
A
Numele,prenumele Data S@%ﬂgﬂy‘a
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Bon de livrare beton-asfalt Nr. Data

Nr. Denumirea indicii Date Note
1 Numele producdtorului si adresa acestuia
2 Numdrul serie a betonului
3 Numdrul si data emiterii documentului;
4 Numele si localizarea santierului
5 Tipul amestecului turnat (numdar de compozitie

conform nomenclatorului producditorului); —~
6 Temperatura amestecului turnat la expediere
7 Marca liantului utilizat si denumirea standardului

conform cdruia a fost produs;
9 Saturatia cu apd;
10 Addncimea de indentare a matritei (inclusiv o

crestere a indicelui dupd 30 de minute);
11 Porozitatea partii minerale
12 Ora de sosire a betonului la santier
13 Ora de incepere a descarcarii
14 Ora de terminare descdarcarii

Pentru beton Trebue sd furnizeze detalii:
15 Porozitate reziduald;
16 Omogenitatea amestecului turnat (conform

rezultatelor incercarilor din perioada anterioard);
17 Activitate eficientd specificd a radionuclizilor

naturali; £~
18 Compozitia granulometricd a pdartii minerale
19 Valorile limitide compozitie a_betonului

LS.
bR
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Lista utilajul si echipament tehnic SRL”SERVICE TULIS”  anexa 3
Nr. Denumire Note
1 Distribuitor de asfalt Sas200 proprie
2 Jabrica de Asfalt B proprie
o UIncapere de tip Steelboc 15.20.3 Paza proprie
4 . Incapere de tip Steelboc 20.30.3 Cintar proprie
5 Instalatie de pulverizare a emulsiei de bitum bs-500 proprie
6 . Instalatie de ridicare coborire crane lift proprie
7 Mini Statie de epurare 2600 L proprie
8 Statie de asfalt marini be tower 200p proprie
9 Utilaj de asfaltare power curber 115 000 eur proprie
10 Utilaj de curatare jcb sc240 proprie
11 Utilaj pentru reciclarea asfaltului veb4000 proprie
12 Compactor bomag asfalt bw161ad-50- thf 993 proprie
13 Compactor bomag bwl61ac-50- the 961 proprie
14 Accesoriu concasator de asfalt rsI20k3 proprie
15 Bloc de sistem/ procesorbm/inte proprie
16 Bobcat echipament de debitat asfalt cu rindea proprie
I Calculator ACER 27.01.23 proprie
18 Ciocan de demolarel proprie
19 Ciocan de demolare2 proprie
20 Ciocan demolator proprie
21 Compactor bomag utilaj de reciclare si stabilizare a proprie
asfaltului rs460-tbe 958
22 Compactor sf 2204 (finisor de beton)-nivelator folosit de beton TEREX- proprie
TBJ
23 Compactor bomag bt 65 mai proprie
24 Compactor bomag bw 900-50- tbk 728 proprie
23 Concasor de asfalt new rsl 20k way impact proprie
26 Concasor de asfalt pe senile metso lokotrack 1t100653 1993 proprie
27 Excavator frontal jcb 3cx tay-40 proprie
28 Finisor de asfalt pe senile bomag bf200¢ s200- tbi 43 proprie
29 Finisor de asfalt pe senile bomag bf900c s500- tbg 483 proprie
30 Generator gsw 225i-kpr premium phs proprie
31 Grup de iluminare mobil proprie
32 Hot box lada termica pentru asfalt proteus proprie
33 Incarcator frontal bobcat s630 t4 skid steer loader tbk 517 proprie
34 Incarcator frontal sdlg 1956fh- tbe 959 proprie
35 Linie de reciclare a asfaltului km 2-18x proprie
36 Masina-Dozator p/u amestecat mater mine cu bitumUYGAR proprie
ENDUSTRY(p/u prodemulsie)
37 Meb3 masina pt amestecat raspindit bitum proprie
38 Pompa dragflow t proprie
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3 Pompa joval bj 627-20 18,5 kw N _ proprie
40 Pompa rezervor de combustibil mobil 16001t banded proprie
41 Power curber 57c¢04 matricea fabricarea bordurei proprie |
42 Printer canon i-sensys x 12381 mfd proprie
43 Remorca pentru linia de reciclare a asfaltului proprie
=4 Semiremorca cisterna brendon powerwasher bb1000- rth 100 proprie
45 Separator Hidrocarbur 3000 litre(statie de epurare) proprie
46 Spalator electric mobil brendon powerwasher proprie
47 Utilaj de taiat asfalt cedima propric
48 Utilaj de taiat asfalt cedima 2 proprie
49 Compactor bomag asfalt bw214d-5 2022 - thf 996 proprie L
50 Compactor bomag vibrator p/u asfalt bw219d-5 2022- thi 438 proprie
51 Autocamion daf if m4sn3 wincod xlras75pc0g002529 cisterna -vew proprie
059
52 Autogreider VOLVO TAW 773 proprie
53 Ccitroen jumpy hff 370 x vin:v{7xs9hm0{z033748 proprie
54 Citroen nemo vf7aa8hsca8031326- tcc 867 proprie
55 Compactor asfalt tander roller hamm vin cod h 1840109 -tax 672 proprie
56 Dodge ram1500 bmb366 1c6srftht5Skn746683- bmb 366 proprie
57 Excavator frontal jeb 3cx tay-405 proprie
58 Ford transit ryw481 proprie
39 Ford transit tourneo a.f. 2012 wfonxxttfncal6112- ama 814 proprie
60 FORD TRANSIT TOURNEO KIPPER FT 350 A.F.2013 proprie
WFOFXXTTFFDM14901 -TCC 792
61 | MERCEDES 2541 L OKE 857 propric
62 Remorca BOMAG DISTRIBUITOR DE LIANTI BS10 2022- RTI proprie
809 —
63 Tractor Pronar TAT936 proprie
64 Volkswagen Caddy HFF 431 proprie
63 Generator PRAMAC GSW650V proprie
66 Pompa de emulsie proprie
67 Pompa E-Tech EH5/8 50Hz proprie
68 COMPACTOR BOMAG BT 65 MAI proprie
69 Dacia Duster HFF306 proprie
70 DACIA Sandero 111 PBJ631 proprie
71 GENERATOR GSW 225I-KPR PREMIUM PHS proprie
72 Generator PRAMAC GSW650V proprie
73 Utilaj BOMAG BM 600/15/ Masina de frezat asfalt-TBK 234 proprie
74 UTILAJ DE TAIAT ASFALT CEDIMA 2 proprie
i Utilaj/ROLLERS BOMAG 161ADS50 AM/101921151031-TBJ303 proprie
6 Utilaj/ ROLLERS BOMAG BW 24RH/961538211960-TBJ302 proprie
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Anexa 4

enumirea

Tabrica de Asfalt

_Bivol lon

Funcfia

Borta Ana

Bosuntea Oleg

Specialist in sanatate si securitate in munca

Dobrosevschii Mihaela

Operator/operatoare in servicii de evidenta contabili gi financiara

Grosu Elena

Inginer/inginerd cii ferate, drumuri si poduri

Malcoci Arinna

Contabil sef

Marusic Mircea

Contabila

Teaca Alina

Manager in domeniul dezvoltarii si planificarii

Aftenii Alexandru

Specialist in achizitii publice

Argatu Anatolii

Contabila

Bivol Nicanor

Operator la panoul principal de comanda

Bivol Valentin

Muncitor auxiliar

Bivol Victor

Mecanic auto

Caldari Gheorghe

Muncitor necalificat/muncitoare necalificata in intretinerea drumurilor,
soselelor, podurilor, baraj

Capatina Tudor

Operator la panoul principal de comanda

Ceban Grigore

Diriginte de santier in constructii

Ceban Victor

Conduciator/conducitoare auto

Cimpoaca Serghei

Muncitor auxiliar

Codreanu Vasile

Macaragiu

Colin Dumitru

Conducator incarcator

Cupcea Vitalii

Muncitor auxiliar

Derin Oleg

Muncitor necalificat/muncitoare necalificatd in intrefinerea drumurilor,
soselelor, podurilor, baraj

Golea Stelian

Muncitor auxiliar

Grigorita Marian

Masinist la autogreider

Lebediuc Sergiu

Maginist/masinista la magina de turnat beton asfaltic

Malii Andrei

Muncitor auxiliar

Midoni Constantin

Muncitor auxiliar

Mocreac Fiodor

Muncitor auxiliar/muncitoare auxiliard

Mocreac Veaceslav

Conducator incarcator

Negru Anton

Muncitor auxiliar

Norosean Natalia

Muncitor auxiliar

Oleinic Igor

Muncitor auxiliar

Pavalachi Grigore

Sef/sefa laborator in constructii

Popa Alexandru

Muncitor auxiliar

Sanduta Nicolae

Conducator autocamion

Stoianenko Vladyslay

Sef departament constructii

Teaca Valentin

Masinist la ruloul compactor

Topaloglu Yunus

Operator la panoul principal de comanda

Turcanu Constantin

Tehnician mecanic in expl. tehnica a masinilor si utilajului p/u constructia si
mentenanta drumurilo

Vinari Mihail

Muncitor auxiliar/muncitoare auxiliard

[l

h
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