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Generalitati

Manualul calitatii prezent descrie programul de asigurare a calitatii lucrarilor de constructie-
montaj al SRL “Anen Gaz Service” in conformitate cu cerintele normelor, standardelor in vigoare si
Legii privind calitatea in constructii.

Regulamentul manualului se refera la toate tipurile de lucrari in activitatea SRL “Anen Gaz Service”
si este un sistem intern legislativ.

Manualul descrie conceptia si sistemul de asigurare a calitatii, stabileste politica in domeniul
calitatii, descrie programul de asigurare a calitatii.

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

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

Manualul calitdfii asa cum a fost conceput de catre SRL “Anen Gaz Service” este o expunere a
politicii manageriale si a obiectivelor, pentru fiecare element din SR EN ISO 9001:2001.

Utilizarea principiilor, procedurilor si instructiunilor reprezinta o directiva obligatorie in productia
si comercializarea produselor SRL “Anen Gaz Service” si se aplica la toate nivelele specificate, atat la
nivel managerial cat si la nivel de executanti.
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Capitol I. Scop si domeniu de aplicare

1.1. Scop

Manualul calitatii descrie sistemul de management al calitdtii ce se va concepe si aplica in
organizatia SRL “Anen Gaz Service” in conformitate cu cerintele standardului ISO 9001:2001, astfel
incat sa satisfaca urmatoarele obiective:

e demonstrarea abilitdtilor organizatiei de a desfisura in mod controlat, sistematic si
transparent procesele specifice in vederea satisfacerii necesitatilor si asteptarilor clientilor, In
acord cu reglementdrile legale in vigoare;

e comunicarea politicii si a obiectivelor in domeniul calitatii adoptate de conducerea organizatiei
tuturor salariatilor, clientilor si altor parti interesate;

e sa constituie document de baza si instrument de lucru pentru mentinerea si imbunatatirea
Sistemului de Management al Calitatii;

* sd constituie document de referinta pentru efectuarea auditurilor interne;

« sa constituie instrument de baza In instruirea personalului cu privire la cerintele Sistemului de
Management al Calitatii.

Scopul manualului calitatii este de a da posibilitatea personalului organizatiei si altor persoane din
exteriorul acesteia, sa Inteleaga procedurile de baza cerute pentru mentinerea standardelor de
calitate.

Acest nivel al calitatii este necesar pentru a da asigurari ca produsele firmei sunt conforme cu
standardele nationale din domeniu si/sau specificatiile tehnice ale clientilor.

Este responsabilitatea tuturor angajatilor sa se asigure de aplicarea si eficienta prevederilor
prezentului manual al calitatii.

Personalul organizatiei aplica in mod obligatoriu, procedurile de sistem, procedurile operationale
mentionate in acest manual al calitatii si instructiunile de lucru asociate.

Responsabilitatea pentru distribuirea, In mod controlat a prezentului manual al calitatii, este a
directorului intreprinderii.

1.2. Domeniu de aplicare

Prevederile Manualului Calitatii se aplica tuturor compartimentelor functionale din cadrul
organizatiei SRL “Anen Gaz Service” care au responsabilitati referitoare la proiectarea,
implementarea, menfinerea si dezvoltarea Sistemului de Management al Calitatii in acord cu
standardul de referinta.

In manualul calititii este descrisd organizarea, responsabilitdtile si procedurile utilizate pentru
managementul proceselor din cadrul sistemului de management al calitatii, al SRL “Anen Gaz
Service”.
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1.3. Documente de referinta

Familia de standarde ISO 9000:2000 a fost elaborata pentru a ajuta organizatiile, de orice tip sau
marime, sa implementeze si sa conduca eficace sistemele de management al calitatii.

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 indeplinesc cerintele clientului
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 national 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. Ordonantanr. 2 / 14.01.94 privind calitatea in constructii.

1.3.6. Ordonanta nr. 57 / 16.08.2002 - privind cercetarea stiintifica si dezvoltarea tehnologica.
1.3.7. Legeanr.319 /08.07.2003 privind statutul personalului de cercetare dezvoltare.
1.3.8. Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 60 / 2001 privind achizitiile publice

1.3.9. Reglementari tehnice in vigoare privind proiectarea constructiilor

1.3.10. SR EN ISO 10015: 2000 - Managementul calitatii. Linii directoare pentru instruire
1.3.11.1SO / TR 10017: 2003 - Ghid pentru tehnici statistice de masurare a proceselor.

1.3.12. Legea nr. 721-Xlll din 2.02.96 pivind calitatea in constructii

1.3.13. Hotarirea Guvernului nr. 461 din 6.07.95 cu privire la aprobarea Regulamentului privind
agrementul tehnic pentru produse, procedee si echipamente noi in constructii

1.3.14. Hotarirea Guvernului nr. 490 din 17.07.95 despre aprobarea Conceptiei actualizarii
Sistemului national de documente normative in constructii
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1.3.15. Hotarirea Guvernului nr. 285 din 23.05.96 cu privire la aprobarea Regulamentului de
receptie a constructiilor si instalatiilor aferente

1.3.16. Hotarirea Guvernului nr. 360 din 25.05.96 cu privire la controlul de stat al calitatii in
constructii

1.3.17. Hotarirea Guvernului nr. 664 din 29.11.96 cu privire la Programul de creare a bazei
normative in constructii

1.3.18. Hotarirea Guvernului nr. 361 din 25.06.96 cu privire la asigurarea calitatii in constructii

1.3.19. Hotarirea Guvernului nr. 378 din 22.04.97 privind aprobarea Conceptiei sistemului de
exploatare a fondului construit existent

1.3.20. Hotarirea Guvernului nr. 382 din 24.04.97 privind urmarirea comportarii in exploatare,
interventiile in timp si post utilizarea constructiilor

1.3.21. NCM A. 02.02.96 Sistemul calitatii in constructii. Regulament privind conducerea si
asigurarea calitatii

1.3.22. NCM A. 03.02.96 Regulament privind certificarea produselor folosite in constructii
1.3.23. NCM A. 03.03.98 Reguli de efectuare a certificarii produselor folosite in constructii

1.3.24. NCM A. 03.04.96 Regulament privind organismul central de certificare a produselor
folosite in constructii

1.3.25. NCM A. 03.07.98 Regulament privind evaluarea procesului de fabricatie a produselor
folosite in constructii

1.3.26. NCM A. 03.08.96 Regulament privind Centrul tehnico-stiintific de certificare Tn constructii

1.3.27. CP A. 03.02.98 Ghid de evaluare a procesului de fabricatie a produselor omogene folosite
in constructii

1.3.28. NCM A. 03.06.96 Regulament privind autorizarea si acreditarea laboratoarelor de
incercari.

1.4. Termeni si prescurtari

AC - Asigurarea Calitatii
ETAC - Examinarea Tehnica de Asigurare a Calitatii

AST - Agentia Supraveghere Tehnica

B W N

MAC - Manualul de Asigurare a Calitatii
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PAC - Program de Asigurare a Calitatii
CTC - Control Tehnic de Calitate

5
6
7. DTN - Documentatia Tehnica Normativa
8. PL - Procedura de lucru

9

AQ - Asigurarea calitatii

10. SMC - Sistem de Management al Calitatii

Capitol I1. Profilul organizatiei
2.1. Activitatea

SRL “Anen Gaz Service” este societate cu raspundere limitata, persoana juridica, care isi desfasoara
activitatea pe o perioada nedeterminatd in conformitate cu statutul societdfii si legislatiei in
vigoare. SRL “Anen Gaz Service” este o Intreprindere tinara si dinamica, care a stiut de la bun
inceput ca pentru a cistiga o pozitie solida pe piatd trebuie sa respecte criteriile si exigentele
acesteia, calitatea fiind cuvintul cheie al companiei.

Intreprinderea SRL “Anen Gaz Service” a fost fondati la 29 Iunie 2020 de citre Bistritchi Veaceslav.
Intreprinderea data este o societate cu raspundere limitatd, cu sediul in or. Anenii Noi, str Tighina 3

Structura lucrarilor de constructii - montaj in cadrul societatii se prezinta astfel: 15% lucrari
tehnico-edilitare; 85% lucrari de gazificare.

Acesta a devenit specificul activitatii societatii deoarece ea dispune de personal calificat specializat
in astfel de lucrari (specialisti gaze, sudori, ingineri, zidari, zugravi, dulgheri etc), iar dotarea
tehnica cuprinde masini si utilaje specifice acestor lucrari.

Totodat3d, acest segment de pe piata constructiilor pe care societatea s-a specializat prezinta avantaj
pin faptul ca valorile contractuale sunt semnificative chiar daca incasarile se realizeaza in esalonari
trimestriale (planificarea bugetara anuala esalonata trimestrial in cazul beneficiarilor bugetari).

Activitat:

Alte lucrari de instalatii pentru constructii

Activitati de testare si analize tehnice

Activitati de inginerie si consultanta tehnica legate de acestea

Lucrari de constructii a altor proiecte ingineresti n.c.a.

Lucrari de constructii a proiectelor utilitare pentru fluide

Operatiuni de mecanica generala

Tratarea si acoperirea metalelor

Alte lucrari speciale de constructii n.c.a.

Comert cu amdnuntul al articolelor si aparatelor electrocasnice, in magazine specializate

CONUTTEWN

Expertiza si competentele companiei pe domeniul contructii/gazificare:
- Proiectare cladiri, structuri, comunicatii si retele
- Constructie de cladiri, instalare de comunicatii
- Reputatia, imaginea si experienta managementului companiei

- Sprijin eficient la nivel regional
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- Alegerea optima a strategiei de constructie

- Alegerea optima a gamei de produse

- Alegerea optima a tehnologiei

- Concentrarea pe problema produselor care inlocuiesc importurile

- Experienta, calificarile managerilor si personalului

SRL “Anen Gaz Service” or. Anenii Noi

Transportul este realizat de catre firma prin folosirea autoturismelor si autocamionii proprii,
echipate cu stative speciale ce permit transportul fara riscuri a materialelor de constructii. Aceste
elemente asigura o livrare la termenul stabilit in contract a Intregii lucrari, punctualitatea si
promptitudinea fiind apreciata de toti clientii.

2.2. Structura organizatorica

Fiind o Intreprindere nu prea mare, structura organizatorica este destul de simpla. Numarul
personalului, la fel, nu este foarte numeros.

Tabelul 1.
Lista specialistilor in domeniu la SRL “Anen Gaz
Service”
Vechime in
munca,
Nr. Numele, Functia Studii Specialitate conform
prenumele ceisiic .
specilitatii(ani)
Inginerie sistemelor de
Bistritchi aprovizionare cu gaze
Veaceslav Superiore naturale 10
1. Administrator p
Garlea
2. Carolina Contabil-sef . Contabilitate 20
Superiore
Inginerie sistemelor de
Inginer. aprovizionare cu gaze
Cociug Mihail Diriginte de Tehnice. Medii de combustibile naturale
3 santier, specialitate 52
4. | Cergalacov sudor medii sudor 30
Lacatus Lacatus
5. | Samson Igor medii 20
Tabelul 2.
Schema de incadrare a personalului SRL “Anen Gaz
Service”
Nr. Functia Nr. persoane
1. Director 1
2. Inginer. Diriginte de santier 1
3. Contabil-sef 1
4. Sudor 1
5. Lacatus 1
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| Total | 5

Asa cum se observa din organigrama societatii, SRL “Anen Gaz Service” se incadreaza in tipul de
structura ierarhic-functionala care are urmatoarele avantaje:

- asigura o buna utilizare a resurselor;

- gruparea sarcinilor, respectiv a resurselor umane se face in functie de specializare;
- repartizarea sarcinilor pe persoane asigurad o buna specializare individual3;

- comunicarea Intre colectivele de salariati se face usor;

- mediul este stabil;

- conducatorii compartimentelor au autoritate si responsabilitate asupra activitatii pe care o
conduc;

- titularii posturilor de executie primesc dispozitii si raspund fata de conducatorul ierarhic, care
detine in exclusivitate dreptul de a lua decizii si de a controla, asigurindu-se astfel operationalizarea
principiului unitatii de decizie si actiune.

Organigrama Intreprinderii analizate are o forma piramidala avind trei nivele ierarhice si anume:
- Administrator unic - director general;
- Sefi compartimente operationale si functionale;
- Executantii.

Numarul mic de nivele ierarhice creste operativitatea, scurteaza circuitele operationale si
diminueaza posibilitatea de deformare a informatiilor.

Documentul principal de formalizare utilizate in cadrul firmei analizate este Regulamentul de
organizare si functionare a firmei care reprezinta cel mai cuprinzator document al formalizarii
(caracterizarii) structurii organizatorice, rolul sau fiind acela de a descrie mecanismul de
functionare al firmei prin stabilirea atributiilor ce revin compartimentelor, a numarului de functii si
posturi ce le contin si relatiile organizatorice dintre ele.

Un alt document important este fisa postului ce reprezinta descrierea postului respectiv. Aceste fise
de post sunt folosite la recrutarea personalului si la stabilirea exacta a sarcinilor, responsabilitatilor
si competentelor postului.

Capitol I1II. Sistem de management al calitatii

3.1. Cerinte generale

Organizatia SRL ,Anen Gaz Service” a stabilit, documentat si implementat un sistem de
management al calitatii pe care 1l mentine si il imbunatateste continuu in conformitate cu cerintele
standardului ISO 9001:2001. Implementarea SMC in cadrul organizatiei SRL ,Anen Gaz Service” a
constituit o decizie strategica a organizaftiei, la baza careia se regasesc:
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¢ cerintele explicite si implicite ale clientilor;
e obiectivele strategice;

e produsele furnizate;

e procesele utilizate.

Procesele identificate In cadrul organizatiei SRL , Anen Gaz Service” sunt prezentate sub forma
de harta proceselor. SMC este construit avand la baza modelul ,Abordare axata pe proces”
reprezentat conceptual prin procese (activitati) independente, care influenteaza calitatea in diferite
etape. Directorul general administreaza aceste procese in conformitate cu cerintele standardului
IS0 9001:2001 in asa fel incat operarea cat si controlul acestor procese sa fie eficace.

Pentru analiza proceselor si a rezultatelor obtinute precum si pentru imbunatatirea continua a
activitatii directorul general utilizeaza metode adecvate, cum ar fi:

e autoevaluare (audituri interne, autocontrol, etc.);
e analiza efectuatda de management.

Procesul de imbunatatire continua a SMC din cadrul organizatiei SRL ,,Anen Gaz Service”
implica:

- evaluarea situatiei existente;

- selectarea zonei de imbunatatit;

- identificarea problemei aparute in proces;

- analiza cauzelor aparitiei problemei;

- initierea de actiuni corective si/sau preventive;

- evaluarea proceselor in urma aplicarii actiunii corective si preventive.

Clientii externi, interni sau alte parti interesate joaca un rol semnificativ in furnizarea datelor
de intrare pentru organizatia SRL ,,Anen Gaz Service”.

In concluzie SMC este alcituit din procese lipite sau unite intre ele prin relatii care constau in
intrari/iesiri. Aceste relatii de intrari/iesiri transforma o simpla lista de procese intr-un sistem
integrat. Fara aceste relatii de intrari/iesiri nu se poate vorbi de un sistem de management al
calitatii.

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

« PLANIFICA : Stabileste obiectivele si procesele necesare obtinerii rezultatelor in concordanta
cu cerintele clientului si cu politicile organizatiei.

« EFECTUEAZA : implementeazi procesele.

e VERIFICA : monitorizeaza si misoara procesele si produsul fasi de politicile, obiectivele si
cerintele pentru produs si raporteaza rezultatele.

o ACTIONEAZA : intreprinde actiuni pentru imbunititirea continui a performantelor
proceselor.

3.2. Cerinte referitoare la documentatie
3.2.1. Generalitati

Documentatia din cadrul organizatiei este structurata astfel:

Declaratia privind politica si obiectivele referitoare la calitate;
Manualul Calitatii;

Procedurile de sistem cerute de standard;
Proceduri/instructiuni specifice proceselor;

B W=
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5. Documente necesare pentru planificarea, operarea si controlul eficace al proceselor:
¢ plan de aprovizionare;
¢ plan de desfacere;
¢ plan de inspectii;
¢ plan de verificari metrologice;
e program de audit;
¢ plan de investitii;
¢ plan de productie;
e program de instruire;
e Inregistrari.

Documentatia SMC cuprinde de asemenea: standarde nationale si internationale, reglementari
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
tinere in evidentd a acestora prin asigurarea ca documentele raman lizibile si indetificabile cu
usurintd. Aceste documente sunt revizuite, anulate, arhivate In cazul in care intervin modificari, sau
daca este cazul.

Urmatoarea structura piramidala reprezinta ierarhizarea documentatiei sistemului de management
al calitatii.

NivellN I Declaratia privind politica referitoare la calitate

Nivelul II Proceduri de sistem

P/I de lucru specifice
Nivelul II1 Reglementari specifice

Inregistriri referitoare la calitate

Fig.1. lerarhizarea documentatiei sistemului de management al calitatii

In procedura operationald elaborarea procedurilor sunt definite: scopul, continutul si
formatul procedurilor care fac parte din documentatie, precum si responsabilitdtile desemnate
pentru tinerea sub control a acestora.

3.2.2. Manualul Calitatii

Manualul calitatii se elaboreaza pentru organizatia SRL ,,Anen Gaz Service” cu scopul:

. domeniului de aplicare a sistemul de management al calitatii;
. procedurilor documentate specifice organizatiei;
. descrierii interactiunii proceselor

astfel Incat sa poata fi controlata intreaga activitate ce concura la realizarea obiectivelor si
scopurilor propuse.

3.2.3. Controlul documentelor

11



PROCEDURILE SISTEMULUI
CALITATII SRL “Anen Gaz Service” or. Anenii Noi

MANUALUL CALITATII

Pentru tinerea sub control a documentelor sistemului de management al calitdtii s-a elaborat
procedura procedura de sistem Controlul documentelor, care defineste controalele necesare

pentru:

. emitere si aprobare a documentelor;

. analiza, actualizare (daca este cazul) si reaprobare a documentelor;

o identificare modificari si stadiul revizuirii curente a documentelor;

. asigurare ca versiunile relevante ale documentelor aplicabile sunt disponibile la
punctele de utilizare;

. asigurare ca documentele raman lizibile si identificabile cu usurinta;

. identificare si distributie controlata a documentelor de provenien{a externa;

. prevenire a utilizarii neintentionate a documentelor perimate si de aplicare a unei

identificari adecvate.
3.2.4. Controlul inregistrarilor

Sistemul de management al calitatii adoptat in cadrul organizatiei SRL ,,Anen Gaz Service” SRL
asigura

stabilirea si pastrarea unor inregistrari suficiente si complete, care dovedesc conformitatea cu
cerintele si functionarea eficace a sistemului.

Inregistrarile furnizeaza informatii privind:

. gradul de indeplinire a obiectivelor calitatii;

. nivelul de satisfactie/insatisfactie a clientului;

. rezultatele dezvoltdrii Sistemul de Management al Calitatii;

. analizele efectuate In scopul identificarii tendintelor calitatii proceselor;

o actiunile corective/preventive si eficienta acestora;

. instruirea personalului corespunzator cu activitatile pe care le desfasoara;
. auditurile efectuate conform planificarilor, etc.

Toate inregistrarile trebuie sa fie lizibile, arhivate si pastrate astfel Incat sa fie regasite prompt, in
amenajari care asigura un mediu adecvat pentru prevenirea deteriorarii, pierderii sau distrugerii
lor.

Securitatea informatiilor si accesul la acestea este asigurat astfel:

. sunt organizate biblioteci de dischete/CD-uri pornind de la recopieri anuale ale
documentelor; pastrarea se face In conditii corespunzatoare scopului;
. fisierele si bazele de date sunt gestionate numai de utilizatorii care garanteaza

confidentialitatea datelor.

Pentru tinerea sub control a inregistrarilor din punct de vedere al identificarii, depozitarii,
protejarii, regasirii, duratei de pastrare si eliminarii acestora, s-a elaborat procedura de sistem
procedura de sistem Controlul inregistrarilor.

Capitolul IV. Responsabilitatea managementului

4.1. Angajamentul managementului

Directorul general si-a asumat un angajament ferm, facut public, pentru dezvoltarea,
implementarea si imbunatatirea sistemului de management al calitatii in cadrul organizatiei SRL
»~Anen Gaz Service”.

In “Declaratia privind politica referitoare la calitate” sunt definite politica si strategia referitoare la
calitate, este comunicata importanta satisfacerii cerintelor clientilor, a cerintelor legale si de
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reglementare si este garantatd disponibilitatea resurselor umane, financiare si logistice necesare
dezvoltarii sistemului de management al calitatii.

Organizatia SRL ,Anen Gaz Service”, prin responsabilitatea reprezentantului managementului
pentru calitate, va avea ca document procedura operationala Analiza efectuata de management care
asigura efectuarea periodica a analizelor sistem de management al calitdtii, garantie pentru
imbunatagirea continua a proceselor.

4.2. Orientarea catre client

Dezvoltarea activitatii organizatiei SRL ,Anen Gaz Service” s-a realizat dupa o strategie stabilita
riguros prin identificarea cerintelor si asteptarilor reale ale tuturor clientilor. Directorul General si-
a stabilit misiunea, orientatd spre client, {indnd seama de cerintele legale si reglementate aplicabile,
evaluand gradul de satisfactie al clientului conform procedurii operationale Evaluarea satisfactiei
clientilor.

4.3. Politica referitoare la calitate

Directorul general al organizatiei SRL ,,Anen Gaz Service” a definit si elaborat politica referitoare la
calitate, care Indeplineste urmatoarele conditii:

- este adecvata scopului propus de organizatie;

- include angajamentul directorului general pentru satisfacerea cerintelor clientilor si
pentru imbunatatirea continua a eficacitatii sistemul de management al calitatii;

- furnizeaza un cadru pentru stabilirea si analizarea obiectivelor de calitate;

- este comunicata si inteleasa in cadrul organizatiei;

- este analizata pentru a fi permanent adecvata.
Aceasta politica este in stransa interdependenta cu masurile luate pentru obtinerea de profit

prin: a. satisfacerea cerinfelor clientilor in conformitate cu criteriile si etica profesional3;

b. prevenirea, detectarea si corectarea neconformitatilor fata de cerintele de calitate;

c. reactie rapida la solicitdrile interne si externe, ceea ce presupune un sistem informational
bun, personal calificat pe directii/compartimente, adecvarea mijloacelor de prospectare a pietei;

d. imbunatatirea comunicarii intre salariati si clienti.

4.4. Planificare

4.4.1. Obiectivele calitatii
Directorul general a definit si elaborat obiectivele calitatii, acestea fiind specifice si masurabile,
derivate din politica referitoare la calitate cuprinsa in "Declaratia privind politica referitoare la
calitate” si comunicate personalului.

La stabilirea acestor obiective, directorul general a luat In considerare:

a) cerintele actuale si de perspectiva ale organizatiei si ale pietei de desfacere;

b) concluzii relevante rezultate in urma analizei efectuate de management;

c¢) performantele produselor si proceselor curente;

d) gradul de satisfactie a partilor interesate;

e) rezultate ale autoevaluarilor;

f) analiza concurentei si a oportunitatilor de imbunatatire;

g) resursele necesare atingerii obiectivelor.
Analiza sistematicd a gradului de atingere a obiectivelor se face in cadrul analizei efectuate de
management.

Obiectivele calitatii fac referire la:

- costuri

- calitate

- termene

- resurse

- cei 5M (materia prima, metode, mana de lucru, mijloace si mediu).

4.4.2. Planificarea sistemului de management al calitatii
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Directorul general impreuna cu sefii compartimentelor si -au asumat responsabilitatea planificarii
sistemul de management al calitatii in cadrul organizatiei SRL ,Anen Gaz Service”. Planificarea
sistemul de management al calitatii este focalizata pe definirea proceselor necesare realizarii
eficace si eficiente a obiectivelor referitoare la calitate In conformitate cu strategia organizatiei.

SRL , Anen Gaz Service”, prin responsabilitatea directorului general, a inclus ca elemente de intrare
in planificarea sistemul de management al calitatii urmatoarele referinte:

- strategiile organizatiei;

- obiectivele organizatiei;

- necesitatile si asteptarile clientilor si a altor parti interesate;

- evaluarea cerintelor legale si de reglementare;

- evaluarea datelor referitoare la performanta serviciilor si/sau proceselor, etc.
Elementele de iesire ale planificarii calitatii in cadrul organizatiei SRL ,Anen Gaz Service” sunt
analizate sistematic de catre directorul general pentru a se asigura eficacitatea si eficienta
proceselor si definesc:

- necesarul de abilitati si cunostinge ale organizatiei;

- responsabilitatea si autoritatea pentru implementarea planurilor de imbunatatire a
proceselor;

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

- metode si instrumente de imbunatatire;

- inregistrari.

In concluzie, planificarea sistemul de management al calititii acopera:

- procesul de dezvoltare a sistemul de management al calitatii;

- activitatile de monitorizare in diverse stadii.

Planificarea sistemul de management al calitatii asigura ca orice modificare intervenita in cadrul
organizatiei SRL ,,Anen Gaz Service”este tinuta sub control.

4.5. Resposabilitate, autoritate si comunicare

4.5.1. Responsabilitate si autoritate

Directorul general al organizatiei SRL ,Anen Gaz Service” a definit si comunicat
responsabilitatea si autoritatea pentru implementarea si mentinerea sistemul de management al
calitatii (conform tabelului de mai jos), decizii de numire pe post, decizii de numire a comisiilor,
regulament intern. Prin aceste documente s-a asigurat responsabililor de activitati libertatea si
autoritatea organizatorica pentrul:

a. a initia actiuni de prevenire a aparifiei oricarei neconformitati referitoare la produse,
procese si la sistemul de management al calitatii;

b. a identifica si inregistra orice probleme referitoare la produse, procese si la sistemul de
management al calitatii;

c. a initia, recomanda sau furniza solutii pe cai

prestabilite; d. a verifica implementarea solutiilor;

e. a controla livrarea sau asamblarea ulterioara a produsului neconform, pana cand
deficienta sau starea necorespunzatoare a fost corectata.

14



PROCEDURILE SISTEMULUI
CALITATI SRL “Anen Gaz Service” or. Anenii Noi

MANUALUL CALITATII

Capitolul V. Managementul resurselor

5.1. Asigurarea resurselor

Pentru a spori performantele organizatiei Directorul General impreuna cu Directorul Economic si
sefii compartimentelor iau in considerare:

a) necesarul de resurse, precum si calitatea acestora, findndu-se cont de limitele si
oportunitatile legate de asigurarea acestor resurse;

b) resursele umane si calificarile de specialitate avand in vedere motivarea, dezvoltarea,
abilitatile de comunicare si competenta personalului;

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

d) resurse reprezentate de facilitai, instrumente de software pentru calculatoare, necesare
evaludrii calitatii produselor realizate;

e) resurse reprezentate de documentatia operationala si tehnic3;

f) resurse alocate protectiei mediului, sanatatii si securitatii.

5.2. Resursele umane

5.2.1. Generalitati
Personalul care desfasoara activitati cu influenta directa asupra calitatii proceselor este competent
din punct de vedere al studiilor, instruirii, abilitatilor si experientei, competenta stabilita in fisele de
post, deciziile de numire pe post, etc., de seful compartimentului si aprobata de directorul general.
SRL ,Anen Gaz Service” are un personal stabil, structurat corespunzator necesitatilor actuale atit
din punctul de vedere al calificarii cit si experientei acumulate.
In prezent echipa intreprinderii este formatid din 20 persoane cu experienti in domeniu,
profesionisti permanent motivati si adaptabili la evolutia pietei, capabili sa ofere potentialului
client incredere, punctualitate, eficientd, consultanta si asistenta.
Managerul general al societatii SRL ,Anen Gaz Service” adoptd toate deciziile referitoare la
activitatea societatii si se ocupa in mare parte de toate problemele operationale, comerciale si
manageriale ale firmei.
Contabilul-sef, care este unul din asociatii firmei, se ocupa de analiza starii economico-financiare a
intreprinderii, de intocmirea raportului financiar anual etc. Un alt contabil, angajat, se ocupa de
iventariere, de achiatarea ordinelor de platd, de calcularea impozitelor firmei etc.

5.2.2. Competentd, constientizare si instruire

Competenta

Sefii compartimentelor identifica (prin evaluari periodice) si asigura competentele necesare
desfasurarii optime a proceselor din interiorul organizatiei, pentru toti membrii acesteia, avand ca
obiectiv principal insusirea cunostintelor, formarea si dezvoltarea deprinderilor si aptitudinilor
necesare pentru:

. ridicarea nivelului de pregatire profesionala;

. pregatirea salariatului in vederea promovarii pe scara ierarhica;

. asimilarea de catre Intreg personalul a conceptiilor moderne privind tehnicile
utilizate pentru mentinerea si imbunatatirea sistemul de management al calitatii;

. asigurarea mobilitatii salariatilor, atunci cand acest lucru este cerut.

Sefii compartimentelor analizeaza periodic masura in care competentele existente sunt
satisfacatoare si prognozeaza necesarul de resurse in raport cu orientarile viitoare ale organizatiei,

care pot fi:
. obiective pe termen mediu si lung;
. extinderea spatiala si/sau a domeniilor de activitate a organizatiei;
. modificarile proceselor si achizi{ionari ale echipamentelor de ultima generatie;
. adoptarea de noi standarde;
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. modificarea cadrului legislativ.

Constientizare

Sefii compartimentelor se asigura ca membrii acesteia sunt constienti de relevanta si
importanta activitatilor proprii ce influenteaza calitatea proceselor respectiv a produselor.

Sporirea gradului de motivare al membrilor organizatiei se asigura prezentand acestora:

. estimarea evolutiei in timp a organizatiei;

. politica si obiectivele organizatiei;

. politica de dezvoltare a organizatiei si a resurselor umane;

. intentia de Imbunatatire a proceselor;

o recompensarea creativitatii si inovatiei;

. impactul social al organizatiei in sensul legaturii intre cresterea bunastarii societatii

si a bunastarii organizatiei.

Instruire
Activitatea de instruire a personalului din cadrul organizatiei se desfasoara conform procedurii
operationale Instruirea personalului si include atat cursuri desfasurate in cadrul organizatiei cat si
cursuri externe prin participari la scolarizari, cursuri de perfectionare, conferinte, simpozioane,
informari etc.
Personalul organizatiei este evaluat anual de catre sefii compartimentelor din care face parte,
pentru a i se determina nivelul de pregaitire (dacd este corespunzator sau dacad necesita instruire
suplimentara).
Aparitia unor neconformitdfi In desfasurarea activitatilor/proceselor, relevante pentru calitate,
furnizeaza datele necesare pentru stabilirea necesitatilor de instruire suplimentara.
Organizatia SRL ,Anen Gaz Service” prevede o instruire initiald de orientare generala pentru toti
noii angajati (permanenti sau colaboratori). Aceasta instruire include explicatii privind modul in
care functioneaza sistemul de management al calitdtii, constientizand angajatul de relevanta si
importanta activitatii sale si de modul in care va contribui la realizarea obiectivelor calitatii.
Organizatia SRL ,, Anen Gaz Service” mentine inregistrari adecvate referitoare la instruirea, studiile,
abilitatile si experienta personalului.

Infrastructura

Administratorul a definit infrastructura necesara pentru realizarea produselor, tinand
seama de necesitatile si asteptarile clientilor.

Infrastructura include:

Baza de operare/sediul: R. Moldova, or. Anenii Noj, str. Tighina 3;

Magazin in domeniu: R. Moldova, or. Anenii Noi, str. Tighina 4;

Tel/Fax (373) 068103636

Echipamente utilizate in productie:

- Polidisc MAKITA 9069 - 7 bug;

- Polidisc MAKITA 9528 - 9 buc;

- Polidisc BOSCH GWS 14-125C - 10 bug;

- Masina de gaurit MAKITA 8459 - 7 bug;

- Masina de gaurit rotopercutoare MAKITA HR2450 - 5 buc;

- Masina de gaurit rotopercutoare BOSCH 6BHZ-24 TSR - 3buc;
- Masina de gaurit si Insurubat cu acumulator MAKITA 6227D - 1bug;
- Stanta profile Al PIEJA - 1bug;

- Fierastrdu electric EINHART ET 310 - 3 buc

- Compresor FINI - 5 bug;

- Aparat de sudura electric VAREX 160 - 8 buc;
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- Trusa unelte de mana.

Autovehicule 4 buc;

Computer 11 buc;

Imprimanta 3 buc;

Scaner 1 bugc;

Fax 1 buc;

Copiator 1 buc.

Deci, infrastructura disponibila realizarii in conditii optime a produselor SRL
JAnen Gaz Service” este urmatoarea :

« (Cladiri, respectiv hala de productie, dotata cu birouri, magazia, etc. special amenajate
pentru desfasurarea In bune conditii a activitatilor;

 Utilaje de productie si de inspectii si incercari performante, care respecta normele de
securitatea muncii;

« Software performant;

e Servicii internet;

* Documentatie, standarde, reglementari din domeniu.

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

Operatiile periodice de intretinere (lunare, semestriale, etc.) efectuate sub controlul seful
sectiei de productie, vor fi inregistrate in formularele de intretinere.

In timpul productiei, se efectueaza operatiile de intretinere obisnuite, preventive, cum ar fi :

e Curdtirea utilajelor;

» Reglarea instalatiilor;

» Reglarea tdietorului, etc.

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

5.3. Mediul de lucru

Directorul general al organizatiei asigura un mediu de lucru care are o influenta pozitiva
asupra motivatiei, satisfactiei si performantelor angajatilor, concurand astfel la cresterea
performantelor activitatilor prestate.

Pentru aceasta s-au luat in considerare:

. metode si oportunitati stimulative pentru o mai buna implicare si valorificare a
potentialului membrilor organizatiei;

. conditiile de lucru prin punerea la dispozitie a utilajelor necesare;

. ergonomia;

. relatiile dintre membrii organizatiei precum si relatiile dintre acestia si clienti;

o factorii de mediu (temperatura, umiditate, luminozitate, flux de aer etc.);

. salubritate, zgomot, vibratii.

Documentatia aflata in dotarea angajatilor din productie permite identificarea si sa
utilizarea instrumentelor necesare pentru desfasurarea normala a productiei. Este sarcina sefului
sectiei de productie si a directorului sa organizeze munca in hala de productie astfel Incat mediul de
lucru sa fie mereu sigur, in conformitate cu standardele in vigoare in domeniul protectiei muncii.
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Capitolul VI. Masurare, analiza si imbunatatire

6.1. Generalitati

Organizatia SRL ,Anen Gaz Service” va monitoriza in permanenta actiunile sale de
imbunatatire a performantei si asigura implementarea acestora.

SRL ,,Anen Gaz Service” va planifica si implementa procesele necesare de monitorizare,
masurare, analiza si Imbunatatire necesare:

- demonstrarii conformitatii produselor;

- asigurarii conformitatii Sistemului de Management al Calitatii;

- imbunatatirii permanente a eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii.

6.2. Monitorizare si masurare

6.2.1. Satisfactia clientului

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

- sondaje in randul clientilor;

- necesitati de piat3;

- date referitoare la furnizarea de produse;

- informatii referitoare la concurenta.

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

6.2.2. Audit intern

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

Organiz atia va efectua auditurile interne pentru a determina daca sistemul de management
al calitatii este:

- conform cu masurile planificate referitoare la cerintele standardului de referinta si la
cerintele sistemul de management al calitatii stabilit de organizatie;

- implementat si mentinut in mod eficace.

Responsabilitatea planificarii auditurilor interne revine reprezentantul managementului de
calitate iar planificarea acestora se face luand in considerare importanta proceselor si zonelor care
trebuie auditate precum si rezultatele auditurilor anterioare.

Rezultatele auditurilor efectuate si eficacitatea actiunilor corective intreprinse sunt aduse la
cunostinta managementului de la varf pentru a fi analizate In cadrul analizelor efectuate de
management si 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 calitatii pentru a demonstra capabilitatea acestora de a
obtine rezultatele planificate.

Monitorizarea proceselor se refera atat la procesele principale, cat si la procesele suport si
de management.

Se asigura dispunerea de date care sa permitd evaluarea eficacitatii proceselor.

Atunci cand rezultatele planificate nu sunt atinse, directorul general intreprinde actiuni
corective si/sau preventive pentru a asigura conformitatea proceselor.

Controlorul tehnic de calitate monitorizeaza si masoara caracteristicile produsului, pentru a
verifica daca sunt satisfacute cerintele referitoare la acesta conform Fisa de urmarire produs,
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formular din procedurile operationale referitoare la realizarea produselor controlul procesului e
executie tamplarie din Al/pvc cu sticla tip termopan si controlul procesului de executie intalatii
termo-sanitare. Monitorizarea si masurarea produsului se efectueaza in etapele corespunzatoare
ale procesului de realizare a produsului in conformitate cu masurile planificate.

6.3. Controlul produsului neconform

Organizatia SRL ,Anen Gaz Service” va adopta metode adecvate destinate identificarii,
documentarii, evaluarii si tratarii produselor neconforme care apar pe parcursul desfasurarii
proceselor. Metodele de control, responsabilitatea si autoritatea asociatd pentru tratarea
produselor neconforme vor fii definite in cadrul unei proceduri.

Seful compartimentului implicat impreuna cu reprezentantul managementului de calitate
trateaza produsele neconforme ghidandu-se dupa urmatoarele metode:

- prin intreprinderea unor actiuni de eliminare a neconformitatilor detectate;

- intreprinderea de actiuni care sa impiedice destinarea sau utilizarea intentionata initial.
Inregistrarile referitoare la natura neconformititilor, solutionarea acestora (inclusiv
derogari), sunt tinute sub control, in conformitate cu procedura de sistem Controlul inregistrarilor.

Atunci cand produsul este corectat organizatia SRL ,,Anen Gaz Service” va supune produsul

unei
noi verificari pentru a demonstra conformitatea cu cerintele specificate.

De asemenea, atunci cand produsul neconform este identificat dupa livrare sau dupa ce
utilizarea sa a inceput, organizatia SRL ,,Anen Gaz Service” va intreprinde actiuni corespunzatoare
efectelor sau potentialelor efecte ale neconformitatii.

6.4. Analiza datelor

Datele rezultate din actiuni de masurare si monitorizare sau din alte surse relevante, sunt
colectate si analizate pentru a demonstra adecvarea si eficacitatea sistemul de management al
calitatii si pentru a evalua zonele in care se poate aplica Tmbunatatirea continua a eficacitatii
sistemul de management al calitatii.

Analiza datelor furnizeaza informatii referitoare la:

. satisfactia clientului;
. conformitatea cu cerintele referitoare la produs;
. caracteristicile si tendintele proceselor si produselor, inclusiv oportunitatile pentru

actiuni preventive, furnizori.

Sefii compartimentelor vor stabilii impreuna cu al{i factori de decizie tipul de informatie de
care este nevoie, datele necesare, scopul colectdrii, datele si punctele de colectare reprezentative,
elaborand formulare de colectare a datelor.

Rezultatele analizelor sunt utilizate pentru a determina:

. satisfactia clientilor;

. eficacitatea si eficienta proceselor;
. contributia furnizorilor;

o competitivitatea.

6.5. Imbunatitire
6.5.1. imbunititirea continuz

Imbunititirea continui a sistemul de management al calititii este un proces permanent
care asigura cresterea continua a capacitatii de satisfacere a cerintelor clientilor, a propriilor
angajati sau a altor parti interesate.

Fiind considerata o exigenta majord, organizatia SRL ,Anen Gaz Service” a definit si
implementat un sistem de imbunatatire continua a sistemul de management al calitatii prin
utilizarea politicii referitoare la calitate, a obiectivelor calitatii, a rezultatelor auditurilor, a analizei
datelor, a actiunilor corective si preventive si a analizei efectuate de management.
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Constienta de faptul ca orice activitate cu o participare umana puternica, prezinta riscul
unor disfunctionalitdti care genereaza anomalii, organizatia SRL ,Anen Gaz Service” este
preocupatd de detectarea si tratarea lor, prevenirea aparitiei acestora considerand-o esentiala.

6.5.2. Actiuni corective

Procedura de sistem Actiuni corective stabileste responsabilitatea, autoritatea si
mecanismele destinate determinarii cauzelor neconformitatilor, analizei acestora, determinarii si
implementarii actiunilor necesare pentru evitarea reaparitiei lor, actiunile corective Intreprinse,
inregistrarea rezultatelor.

Actiunile corective sunt initiate de:

- sefii compartimentelor, cu ocazia analizei reclamatiilor de la clienti sau a constatarii unor
deficiente In activitatea din subordine;

- sefii compartimentelor, cu ocazia efectuarii auditurilor interne sau In urma auditurilor
efectuate de terti;

- comisiile interne, grupurile de lucru, cu ocazia analizelor neconformitatilor identificate si a
controalelor periodice efectuate de personalul desemnat de conducerea acestora.

Determinarea corectad a cauzelor reale se realizeaza pe baza de documente, Inregistrari de
inspectii, inregistrari ale monitorizarii proceselor, constatari ale auditurilor, reclamatii sau
chestionare de evaluare a satisfactiei clientilor. De asemenea, se analizeaza erorile din circuitul
informational si deficientele de comunicare. Stadiul de punere in aplicare a actiunilor corective
stabilite pentru diferite tipuri de neconformitati aparute este analizat periodic de catre
management.

6.5.3. Actiuni preventive

Procedura de sistem Actiuni preventive defineste cerintele pentru:

- determinarea neconformitatilor potentiale si a cauzelor acestora;

- evaluarea necesitatii de actiuni pentru a preveni aparitia neconformitatilor;
- determinarea si aplicarea actiunilor intreprinse;

- inregistrarea rezultatelor actiunilor preventive intreprinse;

- analiza actiunilor preventive intreprinse.
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PROCEDURILE SISTEMULUI
CALITATI

MANUALUL CALITATII

SRL “Anen Gaz Service” or. Anenii Noi
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