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ENERGOSERV EVALUAREA PERSONALULUI

Intrd In vigoare la: 27.07.2007 Exemplar nr: I:l

RMC Director General

1 mna . 1 . t.lv
Elaborat Eduard Giotina Aprobat Gabriel Vintili

1 SCOP

Procedura documenteaza activitatea de evaluare a performantelor individuale ale personalului SC

ENERGOSERYV SRL. Aplicarea sistemului de evaluare a performantelor sprijina dezvoltarea unui

management performant, ceea ce inseamna:

- dezvoltarea performantelor angajatilor, printr-o mai buna cunoastere a punctelor slabe si tari;

- imbunatatirea comunicarii interne;

- asigurarea unui climat motivational prin concentrarea atentiei asupra personalitatii individuale;

- dezvoltarea carierei profesionale;

- intocmirea unor planuri de dezvoltare a resurselor umane prin selectia, instruirea si
perfectionarea profesionala;

- 0 mai buna intelegere a problemelor si aspiratiilor angajatilor;

- identificarea oportunitatii reorientarii salariatului in functie de competente si aptitudini;

- rezolvarea litigiilor legate de promovare, premiere, transfer, sau desfacerea contractului de
munca.

2 DOMENIUL DE APLICARE
Prezenta procedura se aplica de catre toate departamentele, pentru intreg personalul din subordine.
Responsabili de proces sunt sefii de compartimente.

3 DOCUMENTE DE REFERINTA

SR EN ISO 9001:2001
MC - Manualul calitatii

4 TERMENI SI ABREVIERI

Evaluarea Performantelor = procesul de determinare a gradului in care un salariat se achita de
sarcinile de serviciu.

Evaluatorul = persoana care apreciaza si analizeaza performantele personalului, de regula din
subordine directa.

FAP = Fisa de apreciere

MC = Manualul Calitatii
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S DESCRIEREA PROCESULUI

5.1 Actiuni

Evaluarea performantelor se face prin completarea Fisei de Apreciere (FAP) cod F-622-03, de
catre managerul direct.

5.2 Modalitati

Aprecierea performantei angajatului

FAP cuprinde mai multe criterii profesionale ce reflecta rezultatele muncii si comportamentul unui
salariat. Un criteriu profesional are o anumita pondere in punctajul general.

Fiecarui criteriu profesional ii corespund cinci nivele de performanta.

Pentru fiecare nivel de performanta se acorda o notadela 1 la 5.

Punctajul pentru un criteriu se obtine inmultind nota acordata cu ponderea criteriului.

Punctajul general se obtine prin insumarea punctajelor celor noua criterii profesionale.

a) Pentru personalul TESA aceasta evaluare se face o data pe an, de obicei in luna ianuarie pentru
anul anterior. Pe baza punctajului general, salariatul primeste un calificativ, care poate fi:

- Excelent = intre 108 si 120 de puncte;

- Foarte bun = intre 84,5 si 107,5 puncte;

- Bun = intre 60,5 si 84;

- Satisfacator = intre 36,5 si 60;

- Slab = intre 24 si 36.

Daca un salariat este apreciat “slab” la unul din criteriile “calitate” sau “disciplina”, atunci el va
primi calificativul general “slab” indiferent de punctajul obtinut din celelalte criterii.

FAP completate si avizate se arhiveaza in original la responsabilul cu resursele umane.

b) Pentru agentii de vanzari, aprecierea se face lunar de catre directorul de vanzari prin raportarea
punctajului obtinut de fiecare salariat la punctajul maxim posibil, obtindndu-se astfel un
cuantificator de performanta cuprins intre 0 si 1. Acest cuantificator va fi utilizat la alocarea
fondului de salarizare lunar pe agenti de vanzari.

In scopul asigurarii unei depline obiectivitati si transparente, angajatului i se va prezenta FAP
pentru a cunoaste modul cum este apreciat si pentru a clarifica anumite aspecte pe care le considera
discutabile.

5.3 Masurare si Raportare

Pentru compartimentele subordinate, FAP se completeaza de catre directorul de vanzari pentru
agentii de vanzari si compartimentul aprovizionare-gestiune magazine. Aceastd evaluare se face
prin sistemul informatic, lunar, fiecare persoana evaluata avand posibilitatea sa vizualizeze fisa
personald de evaluare.

Pentru personalul TESA, FAP se completeaza de sefii ierarhici. Evaluarea performantelor se face
anual, cel mai tarziu pana la 31 ianuarie, pentru anul care a trecut.

6 RESPONSABILITATI

Director vanzari

- Evalueaza lunar angajatii din subordine prin sistemul informatic.
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- Organizeaza 1nalniri de analiza a performantelor cu angajatii dinsubordine, pe baza rezultatului
evaludrilor anterioare.

- Face propuneri Directorului General pentru remedierea unor sincope in activitatea angajatilor din
subordine.

Evaluatorul (seful ierarhic) pentru personal TESA

Evalueaza, pana la 15 ianuarie, activitatea angajatilor din subordine, astfel;

- completeaza FAP;

- organizeaza intalniri de analiza a performantelor profesionale cu fiecare subordonat in parte;

- transmite pana la 15 februarie FAP completate si avizate catre RMC;

- face propuneri in scris catre managerul ierarhic superior pentru imbunatatirea performantelor
profesionale ale angajatilor din subordine.

Directorul general al firmei

Avizeaza FAP si solutioneaza eventualele neintelegeri aparute intre evaluator si angajat in legatura
cu modul cum s-a facut aprecierea performantelor.

Urmareste modul cum decurge activitatea de evaluare a performantelor profesionale pentru toti
angajatii si asigura toate conditiile necesare pentru finalizarea ei.

Angajatul
Ia la cunostinta despre FAP completat de catre managerul sau direct si participa la discutia cu
managerul sau direct referitor la evaluarea performantelor.

7 INREGISTRARI

Inregistrarile privind evaluarea performantelor profesionale ale personalului sunt:

- Fisa de apreciere FAP formular cod F-622-3

Pentru angajatii din subordinea directorului de vanzari, inregistrarile se pastreaza prin sistemul
informatic.

Pentru angajatii TESA, inregistrarile se pastreaza in original de catre responsabil resurse umane in
dosarul de personal.

Nota: FAP sunt documente confidentiale.

8 ANEXE
Anexa 1 Fisa de Apreciere ~ F-622-3
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ENERGOSERV EVALUAREA PERSONALULUI

Intrd In vigoare la: 27.07.2007 Exemplar nr: I:l

RMC Director General

1 mna . 1 . t.lv
Elaborat Eduard Giotina Aprobat Gabriel Vintili

1 SCOP

Procedura documenteaza activitatea de evaluare a performantelor individuale ale personalului SC

ENERGOSERYV SRL. Aplicarea sistemului de evaluare a performantelor sprijina dezvoltarea unui

management performant, ceea ce inseamna:

- dezvoltarea performantelor angajatilor, printr-o mai buna cunoastere a punctelor slabe si tari;

- imbunatatirea comunicarii interne;

- asigurarea unui climat motivational prin concentrarea atentiei asupra personalitatii individuale;

- dezvoltarea carierei profesionale;

- intocmirea unor planuri de dezvoltare a resurselor umane prin selectia, instruirea si
perfectionarea profesionala;

- 0 mai buna intelegere a problemelor si aspiratiilor angajatilor;

- identificarea oportunitatii reorientarii salariatului in functie de competente si aptitudini;

- rezolvarea litigiilor legate de promovare, premiere, transfer, sau desfacerea contractului de
munca.

2 DOMENIUL DE APLICARE
Prezenta procedura se aplica de catre toate departamentele, pentru intreg personalul din subordine.
Responsabili de proces sunt sefii de compartimente.

3 DOCUMENTE DE REFERINTA

SR EN ISO 9001:2001
MC - Manualul calitatii

4 TERMENI SI ABREVIERI

Evaluarea Performantelor = procesul de determinare a gradului in care un salariat se achita de
sarcinile de serviciu.

Evaluatorul = persoana care apreciaza si analizeaza performantele personalului, de regula din
subordine directa.

FAP = Fisa de apreciere

MC = Manualul Calitatii
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ENERGOSERV EVALUAREA PERSONALULUI

S DESCRIEREA PROCESULUI

5.1 Actiuni

Evaluarea performantelor se face prin completarea Fisei de Apreciere (FAP) cod F-622-03, de
catre managerul direct.

5.2 Modalitati

Aprecierea performantei angajatului

FAP cuprinde mai multe criterii profesionale ce reflecta rezultatele muncii si comportamentul unui
salariat. Un criteriu profesional are o anumita pondere in punctajul general.

Fiecarui criteriu profesional ii corespund cinci nivele de performanta.

Pentru fiecare nivel de performanta se acorda o notadela 1 la 5.

Punctajul pentru un criteriu se obtine inmultind nota acordata cu ponderea criteriului.

Punctajul general se obtine prin insumarea punctajelor celor noua criterii profesionale.

a) Pentru personalul TESA aceasta evaluare se face o data pe an, de obicei in luna ianuarie pentru
anul anterior. Pe baza punctajului general, salariatul primeste un calificativ, care poate fi:

- Excelent = intre 108 si 120 de puncte;

- Foarte bun = intre 84,5 si 107,5 puncte;

- Bun = intre 60,5 si 84;

- Satisfacator = intre 36,5 si 60;

- Slab = intre 24 si 36.

Daca un salariat este apreciat “slab” la unul din criteriile “calitate” sau “disciplina”, atunci el va
primi calificativul general “slab” indiferent de punctajul obtinut din celelalte criterii.

FAP completate si avizate se arhiveaza in original la responsabilul cu resursele umane.

b) Pentru agentii de vanzari, aprecierea se face lunar de catre directorul de vanzari prin raportarea
punctajului obtinut de fiecare salariat la punctajul maxim posibil, obtindndu-se astfel un
cuantificator de performanta cuprins intre 0 si 1. Acest cuantificator va fi utilizat la alocarea
fondului de salarizare lunar pe agenti de vanzari.

In scopul asigurarii unei depline obiectivitati si transparente, angajatului i se va prezenta FAP
pentru a cunoaste modul cum este apreciat si pentru a clarifica anumite aspecte pe care le considera
discutabile.

5.3 Masurare si Raportare

Pentru compartimentele subordinate, FAP se completeaza de catre directorul de vanzari pentru
agentii de vanzari si compartimentul aprovizionare-gestiune magazine. Aceastd evaluare se face
prin sistemul informatic, lunar, fiecare persoana evaluata avand posibilitatea sa vizualizeze fisa
personald de evaluare.

Pentru personalul TESA, FAP se completeaza de sefii ierarhici. Evaluarea performantelor se face
anual, cel mai tarziu pana la 31 ianuarie, pentru anul care a trecut.

6 RESPONSABILITATI

Director vanzari

- Evalueaza lunar angajatii din subordine prin sistemul informatic.
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- Organizeaza 1nalniri de analiza a performantelor cu angajatii dinsubordine, pe baza rezultatului
evaludrilor anterioare.

- Face propuneri Directorului General pentru remedierea unor sincope in activitatea angajatilor din
subordine.

Evaluatorul (seful ierarhic) pentru personal TESA

Evalueaza, pana la 15 ianuarie, activitatea angajatilor din subordine, astfel;

- completeaza FAP;

- organizeaza intalniri de analiza a performantelor profesionale cu fiecare subordonat in parte;

- transmite pana la 15 februarie FAP completate si avizate catre RMC;

- face propuneri in scris catre managerul ierarhic superior pentru imbunatatirea performantelor
profesionale ale angajatilor din subordine.

Directorul general al firmei

Avizeaza FAP si solutioneaza eventualele neintelegeri aparute intre evaluator si angajat in legatura
cu modul cum s-a facut aprecierea performantelor.

Urmareste modul cum decurge activitatea de evaluare a performantelor profesionale pentru toti
angajatii si asigura toate conditiile necesare pentru finalizarea ei.

Angajatul
Ia la cunostinta despre FAP completat de catre managerul sau direct si participa la discutia cu
managerul sau direct referitor la evaluarea performantelor.

7 INREGISTRARI

Inregistrarile privind evaluarea performantelor profesionale ale personalului sunt:

- Fisa de apreciere FAP formular cod F-622-3

Pentru angajatii din subordinea directorului de vanzari, inregistrarile se pastreaza prin sistemul
informatic.

Pentru angajatii TESA, inregistrarile se pastreaza in original de catre responsabil resurse umane in
dosarul de personal.

Nota: FAP sunt documente confidentiale.

8 ANEXE
Anexa 1 Fisa de Apreciere ~ F-622-3
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ENERGOSERV RELATII CU CLIENTII

Intrd in vigoare la: 27.07.2007 Exemplar nr: I:l

RMC Director General

iotind briel Vintila
Elaborat Eduard Giotina Aprobat Gabriel Vintili

1. SCOP
Procedura documenteaza managementul procesului de determinare a cerintelor referitoare la
serviciu, de analizare a acestor cerinte si de comunicare cu clientii.

Obiectivul principal al acestui proces este :
De a stabilii masuri de management pentru o analizd completa a cerintelor clientilor astfel incat sa
fie acceptate comenzile sau sa fie incheiate contracte numai in situatiile in care SC ENERGOSERV
SRL este sigura de capabilitatea sa de a indeplinii complet cerintele clientilor sai.
Indicatorii de performanta ai procesului sunt:
= nr. de contracte incheiate;
= qnr. de comenzi Inregistrate;
= timp de raspuns la cererile clientilor;
= cresterea cifrei de vanzari.
Datele de intrare ale procesului :
e Cereri exprimate de clienti ;
e Informatii despre produsele ofertate (cataloage, liste de preturi,etc) ;
e Date despre clienti ;
e (Calificarea si experienta salariatilor .
Datele de iesire ale procesului :
e Oferte tehnico-comerciale ;
e Consultanta tehnica de specialitate ;
e Contracte incheiate cu clientii ;
e Solutii tehnice noi realizabile de societate.

2.  DOMENIU DE APLICARE

Prezenta procedura se aplica de Directorul de vanzéri si de inginerii de vanzari pentru
activitatea de comercializare produse.

Responsabilul de proces este Directorul de vanzari.

3.  DEFINITII SI PRESCURTARI
3.1 Definitii

Terminologia utilizatd in prezentul document este in conformitate cu definitiile din standardul SR
EN ISO 9000:2001. Definitii specifice procedurii:

Analiza contractului - activitati sistematice efectuate de furnizor inainte de semnarea contractului pentru
a se asigura cd sunt definite in mod corespunzator conditiile referitoare la calitate si ca acestea sunt
documentate si pot fi indeplinite de furnizor.

Contract - conditii convenite intre furnizor i client, transmise prin orice mijloace.
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Din punct de vedere juridic, conform Codului Civil, art.942, contractul este definit ca fiind:
“acordul intre doud sau mai multe persoane, pentru a constitui sau a stinge intre dansii raporturi
juridice”.

4. DOCUMENTE DE REFERINTA
- SR ENISO 9001: 2001
- SR ENISO 9000: 2001
- MC - Manualul calitatii

5.  DESCRIEREA PROCESULUI
5.1 Determinarea cerintelor referitoare la produs

Atunci cand se solicita livrarea de produse, inginerul de vanzari stabileste:
e cerintele specificate de client;

e cerintele nespecificate de client, dar necesare pentru o utilizare specifica sau o utilizare
cunoscutd sau intentionatd;

e cerintele legale, reglementate privind produsele solicitate si

e orice cerintd suplimentara stabilitd de societate.

5.2 Analiza cerintelor referitoare la produs

Societatea analizeaza cerintele privind produsele ce urmeaza sa fie livrate pentru a intelege cu
claritate cererile clientilor si a le oferii produse conforme cu cerintele acestora. Analiza se face
inainte ca societatea s se angajeze sa livreze produsul catre client si prin aceasta analiza se asigura
ca:
e cerintele pentru produs sunt definite in conformitate cu cerintele clientilor si a celor
legale, reglementate din domeniu ;

e cerintele exprimate de clienti care difera de cele stabilite anterior sunt analizate si
rezolvate,;

e SC ENERGOSERYV SRL are capabilitatea de a indeplini cerintele definite.

Pentru analiza se utilizeaza documentatia tehnica pusa la dispozitie de furnizorii de materiale si
echipamente pentru care SC ENERGOSERYV SRL opereaza ca distribuitor, sub forma de cataloage,
standarde, norme, precum si calificarea si experienta profesionald a personalului din societate.
Analiza vizeaza aspectele tehnice cat si cele economice legate de performante, preturi si termene de
livrare.

Inregistrarea analizei cerintelor referitoare la produsul ce urmeaza si fie livrat se face completand
campurile corespunzatoare din aplicatia informatica de ofertare si evidentd a comenzilor. In cazul
unei comenzi scrise primita de la client, aceasta se inregistreaza de inginerul de vanzari in aplicatia
informatica. Evidenta ofertelor si comenzilor se tine prin sistemul informatic.

SC ENERGOSERYV SRL incheie de obicei contracte cu clientii traditionali care au fost evaluati si
acceptati, prin aceste contracte stabilindu-se conditiile standard de livrare si decontare a facturilor.
Principalul tip de contract utilizat in cadrul SC ENERGOSERV SRL este de “Vanzare materiale,
aparataj, cabluri si accesorii electrice, surse si corpuri de iluminat, elemente pentru fixari
industriale”.
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In cazul in care SC ENERGOSERV SRL are calitatea de furnizor etapele derularii
contractului/comenzii sunt:

- primirea cererii de oferta;

- analiza cererii si elaborarea ofertei tehnico-comerciale;

- transmiterea ofertelor;

- primirea comenzii (eventual pentru incheierea contractului);

- transmiterea acceptarii comenzii sau a proiectului de contract;

- urmdrirea deruldrii contractului/comenzii acceptate si finalizarii corespunzitoare a
acestuia.

Intreaga corespondenta referitoare la un contract este parte integranta a acestuia si se pastreaza
impreuna cu acesta pe intreaga perioada de derulare a contractului.

A)) Primirea cererilor si transmiterea ofertelor

SC ENERGOSERV SRL a conceput, implementat si actualizeaza permanent un site destinat
informadrii clientilor sai http:/www.ENERGOSERV.ro . Societatea doreste sd acopere cat mai multe
dintre activitatile specifice ofertarii prin intermediul Internet, astfel incét clientii sa poatd obtine
informatii pertinente si operativ, sd poatd sd-si intocmesca oferta direct si sd-si inregistreze
comenzile catre SC ENERGOSERV SRL. Inginerii de vanzari sunt obligati sd evalueze zilnic
comenzile adresate prin Internet si sd le proceseze.

Cererile de oferta scrise primite prin fax sau corespondenta se prezinta Directorului pentru vanzari
pentru a stabili modul de solutionare. Informatiile continute in comanda se inregistreaza prin
sistemul informatic. In situatia cAnd cererea de ofertd se refera la produse care au mai fost livrate
analiza si raspunsul se face direct de catre inginerul de vanzari.

Cererile de oferta primite telefonic nu se inregistreaza. Inginerul de vanzari care a primit solicitarea
telefonica noteaza datele in agenda sa de lucru si Inregistreaza cererea in sistemul informatic. Daca
cererea se referd la produse noi se informeaza Directorul de vanzéri care va decide modul de
elaborare a ofertei.

La primirea unei cereri de oferta persoana desemnatd sd elaboreze oferta analizeaza cererea
respectiva prin prisma urmatoarelor elemente:

- daca datele furnizate de client sunt complete pentru definirea produsului solicitat; In
situatia in care datele nu sunt complete se ia legatura cu clientul pentru completarea
datelor lipsa;

- existenta produsului solicitat in depozit si eventual termenul de aprovizionare;

- preturile de catalog si adaosurile comerciale.

Transmiterea ofertelor se face in baza solicitarii de la clienti. Transmiterea ofertelor se poate face si
din initiativa societatii sau la o simpla solicitare telefonica a clientilor.
Cand produsul solicitat este mai complex sau cu o valoare ridicatd se va solicita din partea
clientului o cerere de oferta scrisd in care sa se precizeze specificatiile de produs.
Oferta de pret trebuie sd contind urmatoarele informatii minimale:

- destinatar;

- subiectul ofertei;

- detalii privind produsul (denumire, cantitate, pret unitar etc.);

- conditii de plata;

- termen de livrare;
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- valabilitatea ofertei;

- numele si functia celui care Intocmeste oferta (in cazul celor redactate in
societate; pentru cele generate automat prin Internet nu se specifica aceasta
informatie);

Toate ofertele transmise se Inregistreaza in sistemul informatic. Evidenta se tine pe clienti.
Transmiterea ofertelor se face in general prin Internet, fax sau delegat.

Pastrarea, arhivarea, distrugerea cererilor de oferta a ofertelor de pret si a contractelor se face
conform specificatiilor din procedura - Controlul inregistrarilor.

B.)  Redactarea proiectului de contract
Proiectul de contract se intocmeste intr-un numar de exemplare egal cu numarul partilor
contractante, sau conform intelegerii dintre parti.
Proiectul de contract, indiferent de tipul contractului, trebuie sa contina urmatoarele elemente:
a) date de identificare a partilor (denumire, sediu, adresa, reprezentanti legali, numar de
inregistrare la Registrul Comertului, cod fiscal, cont, banca, etc.);
b) obiectul contractului (denumire produs / serviciu, tip, cod, cantitate, dimensiuni, conditii
de calitate, etc.);
c) valoarea contractului (pretul pe elemente si total);
d) modalitati si conditii de plata (decontari);
e) durata contractului sau termene de livrare;
f) conditii de garantie;
g) modificarea contractului;
h) obligatiile partilor;
1) raspunderea contractuald (raspunderi si penalitati ale partilor pentru nerespectarea
termenelor sau a conditiilor de calitate sau a platii);
) obligatii ale partilor in caz de fortd majora;
k) dispozitii finale sau generale (numarul de exemplare in care a fost redactat contractul,
difuzarea, data semnarii §i data intrarii in vigoare).
NOTA: Se poate trece si data intrarii In vigoare a contractului, in caz contrar aceasta va fi data
semnarii de catre toate partile.

Dupa redactare, proiectul de contract este semnat de reprezentantii legali ai societdtii i Inregistrat
(numar/data) Tnainte de expediere la clienti. Transmiterea proiectului de contract se va face prin
posta sau curier, deoarece documentul si semnaturile trebuie sa fie in original.

Aprobarea contractului consta in semnarea acestuia de cétre Directorul general.

Contractul intrd in vigoare la data semnarii de catre beneficiar, dacd nu existd o datd anume
specificatd in continutul sau.

Dupa aprobare si inregistrare, contractul se difuzeaza partilor semnatare.

Difuzarea exemplarelor contractului se face in baza celor inscrise in finalul documentului.

In functie de necesitti, partile contractante pot efectua copii xerox si le pot difuza celor interesati in
derularea contractului. Difuzarea va fi tinutd sub control prin inregistrarea persoanei si semnatura
acesteia de primire pe exemplarul reproductibil al contractului (exemplarul dupd care se face
multiplicarea).

Pastrarea contractului, in perioada de derulare, se face intr-un dosar al produsului/serviciului la care
se refera documentul, impreuna cu toata corespondenta aferenta.

C.) Urmarirea derularii contractului
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Urmadrirea derularii contractului se face pentru a verifica respectarea termenelor si activitatilor
stabilite Tn contract.

La analize vor participa reprezentantii tuturor compartimentelor implicate in derularea contractului
respective, urmarindu-se sa se obtina satisfactia deplina a clientului asupra produsului livrat.

D.) Modificarea contractului

Daca cerintele pentru produsul solicitat se modifica nainte de livrarea acestuia, SC
ENERGOSERYV SRL se asigura ca datele relevante privind produsul respectiv sunt corectate si
personalul implicat este Incunostiintat despre cerintele modificate. Propunerile de modificare a
contractului se vor face in scris si se vor pdstra la dosarul cu corespondenta aferenta contractului
sau produsului respectiv.

Modificarile ulterioare aduse contractului se pot face numai prin acte aditionale semnate de cele
doua parti, prin aceiasi reprezentanti legali care au semnat contractul.

Contractul se reziliazd pe cale amiabild, Intre parti. Dacad nu se reuseste, rezilierea pe cale amiabila,
aceasta se va face conform legislatiei in vigoare.

Modificarile aduse contractului sunt analizate de ambele parti, dupa semnare, sunt difuzate partilor
contractante. In functie de specific, vor fi difuzate si compartimentelor implicate in solutionarea
acestora.

Modificarile (actele aditionale) vor avea aceleasi elemente de identificare ca si contractul la care se
refera si vor fi datate. Se vor redacta Intr-un numar egal de exemplare cu numarul de exemplare ale
contractului.

Un exemplar al actului aditional va fi pastrat la dosar impreuna cu contractul.

E.)  Arhivarea contractului

Documentele contractuale, Impreund cu toatd corespondenta aferentd, se arhiveaza in dosare
separate.

Durata de arhivare este corespunzatoare legislatiei in vigoare, specifica fiecarui tip de contract in
parte. Controlul inregistrarii §i arhivarii documentelor contractuale se face conform procedurii
“Controlul inregistrarilor”, cod PG-424.

5.3 Comunicarea cu clientul

SC ENERGOSERYV SRL stabileste si implementeaza modalitati eficiente privind comunicarea cu
clientii referitoare la:

¢ Informatii despre produsele oferite prin prospecte, cataloage, pagina web;
o feedback de la clienti, inclusiv reclamatiile acestora.

Mijloacele de comunicare utilizate in relatiile cu clientii sunt Internet, intanlirile directe, telefonul,
fax si e-mail.

6. ATRIBUTII SI RESPONSABILITATI
6.1. Directorul General
e Participa la analiza proiectului de contract.
e Semneaza contractele incheiate de societate.
e Dispune verificarea prin audituri interne, planificate si neplanificate, respectarea prezentei
proceduri.

6.2. Directorul de vanzari
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Desemneaza persoane din cadrul compartimentului pentru redactarea ofertelor de pret si
pentru incheierea de contracte de livrare.

6.3. Directorul Comercial

7.

Avizeaza comenzile de aprovizionare in baza comenzilor iregistrate de inginerii de vanzari;
Comunica clientilor acceptarea sau neacceptarea cererilor lor de oferta;

Transmite proiectul de contract furnizorilor/partenerilor pentru ca acestia sa faca eventuale
observatii si modificari.

Gestioneaza contractul pe parcursul desfasurarii acestuia impreuna cu dosarul produsului si
corespondenta aferenta.

Transmite oferte si proiecte de contract clientilor.

Desemneaza persoane din cadrul compartimentului pentru redactarea ofertelor de pret si
pentru incheierea de contracte de livrare.

Aduce la cunostiinta persoanelor implicate, modificarile intervenite in derularea contractelor
de achizitie sau de vanzare.

Arhiveaza contractele dupa incheierea deruldrii acestora pe o perioada conform legislatiei in
vigoare, specifica fiecarui tip de contract in parte.

INREGISTRARI

Inregistrarile rezultate Tn urma analizei cererilor clientilor se pastreaza in baza de date informatizata
a societatii. Rezultatele analizei se concretizeaza in principal in ofertele tehnico-comerciale
elaborate si transmise clientilor.

8.

ANEXE

Nu este cazul.
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Intra in vigoare la: 27.07.2007 Exemplar nr: |:|

RMC Director General

Gabriel Vintila
Elaborat Eduard Giotina Aprobat abriel Vintili

1. SCOP
Procedura documenteaza managementul procesului de evaluare a satisfactiei clientilor de catre
SC ENERGOSERYV SRL.

Obiectivul principal al acestui proces este :
monitorizarea informatiilor referitoare la satisfactia clientului si utilizaea lor pentru
imbunatatirea calitatii serviciilor/produselor si a relatiei cu clientii.

Indicatorii de performanta ai procesului sunt:
* qr. de reclamatii
* qr. de raspunsuri/ nr. chestionare trimise
= indicator de evaluare a satisfactiei clientilor;

2. DOMENIU DE APLICARE
2.1 Prezenta procedura se aplica de RMC.
2.2 Responsabilul de proces este Reprezentantul managementului pentru calitate RMC

3. DEFINITII SI PRESCURTARI

3.1 Definitii

Terminologia utilizata in prezentul document este in conformitate cu definitiile din standardul SR EN
ISO 9000:2001. Definitii specifice procedurii:

Satisfactia clientului = perceptia clientului despre masura in care cerintele clientului au fost
indeplinite;

Reclamatiile clientului constituie un indicatoar obisnuit al satisfactiei scazute a clientului, dar absenta
acestora nu implica in mod necesar o satisfactie inalta a clientului;

3.2 Prescurtari
MAC - Manualul Calitatii
RMC - Reprezentantul managementului pentru calitate
SMC - Sistem de management a calitatii

4, DOCUMENTE DE REFERINTA
4.1 Documente de referinta
- SR ENISO 9001: 2001
- SR ENISO 9000:2001
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- MC -01 Manualul calitatii
5. DESCRIEREA PROCESULUI

5.1 SC ENERGOSERYV SRL testeaza semestrial, sau ori de cate ori considera necesar, nivelul de
satisfactie a clientilor sai.

5.2 Modalitatile utilizate de firma pentru stabilirea nivelului de satisfactie a clientului sunt:

a) analizarea reclamatiilor primite de la clienti;
b) comunicarea directa cu clientul;

¢) utilizarea de chestionare;

d) rapoarte ale altor parti interesate;

e) informatii din alte surse.

a) Analizarea reclamatiilor sosite de la clienti
Reclamatiile scrise sosite de la clienti sunt vazute de Directorul firmei si repartizate catre RMC care
le inregistreaza si le transmite compartimentului responsabil cu problema reclamata, insotite de
Cerere de actiuni corective CACP (conf. procedura “Actiuni corective si preventive” PG-852).

b) Comunicarea directa cu clientul
Compartimentele responsabile cu livrarea produselor mentin legatura directa cu clientul
pentru masurarea satisfactiei acestuia si raporteaza RMC datele obtinute.

c¢) Utilizarea de chestionare
Pe site-ul propriu al firmei, se implementeaza un mecanism de evaluare a satisfactiei clientilor printr-
un chestionar ce va fi transmis periodic clientilor inregistrati cu rugdmintea ca acestia sa-1
completeze. Raspunsurile clientilor la acest chestionar se vor Inregistra in baza de date a firmei si vor
constitui date primare pentru analiza satisfactiei clientilor efectuata de RMC si prezentatd conducerii
firmei.
Chestionarele pot fi transmise clientilor neinregistrati si la livrarea produselor, in medie o data pe
luna, de catre agentul responsabil cu clientul / comanda respectiva :

Intrebarile din chestionare vo r fi cat mai concise si la obiect, astfel inat raspunsurile clientilor sa
creeze o imagine cat mai reala a nivelului de satisfactie. Intrebarile vor contine referiri la urmatoarele
aspecte, dar nu se vor limita numai la acestea :
- calitatea serviciului (masurarea gradului de satisfacere a cerintelor clientului, asa cum au
fost ele stabilite);
- performantele serviciului, respectarea termenelor stabilite, corectitudinea si completitudinea
documentelor realizate,
- aprecieri asupra pretului;

Chestionarul se inmaneaza clientului si se asteapta pana la 30 de zile raspunsul. In cazul
neprimirii raspunsului timp de 30 zile se intervine telefonic pentru primirea acestuia .Este admisa si
chestionarea telefonica a clientilor situatie in care persoana din cadrul firmei va semna chestionarul si
va nota numele si telefonul persoanei de la care a obtinut informatiile.
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Chestionarele completate se transmit la RMC care le va prelucra trimestrial si le va centraliza
sub forma unui raport (vezi model in Anexa PG-821/2) care va prezenta evolutia in timp a
indicatorilor urmariti sub forma numerica acordand urmatoarele note:

Excelent = 10
Foarte bine 8
Bine = 6
Satisfacator = 4
Nesatisfacator = 0

e) Informatii din alte surse
Firma poate utiliza informatii din alte surse referitor la serviciile prestate.

5.3 Datele privind nivelul satisfactiei clientului colectate de compartimentele implicate in prestarea
serviciilor, precum si alte informatii referitoare la aceasta se centralizeaza si se analizeaza de catre
RMC. Rezultatele analizei se prezinta in sedintele de analiza ale SMC efectuate de conducere,
conform procedurii cod PO-56, sau ori de cate ori este necesar.

5.4 Nivelul de satisfactie a clientilor se compara cu rezultatele anului anterior si se stabilesc masuri de
imbunatatire a calitatii pentru perioada urmatoare. Rezultatele analizei poate fi utilizata pentru
stabilirea de obiective in planul anual de imbunatatire a calitatii.

6. RESPONSABILITATI

- Directorul general al societatii analizeaza nivelul satisfactiei clientilor in sedintele de
analiza a SMC efectuate de conducere;

- Compartimentul vanzari care livreaza produsele este responsabil cu trimiterea periodica a
chestionarelor, colectarea datelor (rapoarte, comunicari directe), transmiterea la RMC pentru analiza.

- RMC este responsabil pentru analizarea satisfactiei/insatisfactiei clientului pe baza datelor
puse la dispozitie de compartimentul vanzari si pentru raportarea acestora catre conducere.

7. INREGISTRARI
Inregistrarile privind evaluarea satisfactiei clientilor sunt:
- Dosar cuprinzand sesizari si reclamatii ale clientului, (conform PG 852);
- Proces-Verbal al sedintei de analiza a SMC efectuata de mangement (conform PO 56);
- Raport de actiuni corective/preventive (conform PG - 852);
- Chestionar de evaluare a satisfactiei (F 821-01)

- RAPORT privind SATISFACTIA CLIENTILOR in perioada..... (F 8§21-02)

8. ANEXE
Anexa 1 Chestionar de evaluare a satisfactiei clientilor (F 821-01)
Anexa 2 RAPORT privind SATISFACTIA CLIENTILOR in perioada..... (F 821-02)
Anexa 3 Schema flux de evaluare a satisfactiei clientilor la SC ENERGOSERV SRL
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RMC Director General

Gabriel Vintil
Elaborat Eduard Giotina Aprobat abriel Vintili

1. SCOP

Procedura documenteaza managementul procesului de gestionare si de rezolvare a reclamatiilor
clientilor externi.

Obiectivul principal al acestui proces este :

gestionarea si rezolvarea reclamatiilor facute de clientii externi si utilizarea informatiilor privind
cauzele acestora pentru initierea de actiuni corective si de imbunatatire a calitatii produselor si a
relatiei cu clientii.

Indicatorii de performanta ai procesului sunt:

= scaderea nr. de reclamatii ;

. timp de trimitere a raspunsului in scris catre client de max. 2 zile lucratoare

2. DOMENIU DE APLICARE

2.1 Prezenta procedura se aplica de RMC si de conducerea executiva a firmei.

2.2 Responsabilul de proces este Reprezentantul managementului pentru calitate RMC
3. DEFINITII SI PRESCURTARI

3.1 Definitii

Terminologia utilizata in prezentul document este in conformitate cu definitiile din standardul SR
EN ISO 9000:2001. Definitii specifice procedurii:

Satisfactia clientului = perceptia clientului despre masura in care cerintele lui au fost indeplinite;
Reclamatia — o comunicare scrisa sau verbala care arata ca un client nu este multumit de
produsele/serviciile livrate de SC ENERGOSERV SRL

Reclamatia este rezolvata cand clientul este multumit cu solutia oferita pentru rezolvarea
problemei. Termenul standard de rezolvare a unei reclamatii este de 2 zile lucratoare.

Reclamatia este inchisa cand solutia de rezolvare a problemei care a fost agreata de client, este
implementata conform cerintelor negociate. Termenul si conditiile de inchidere a reclamatiile sunt
cele agreate de comun acord cu clientul.

Reclamatia nerezolvata este cand nu se ofera nici o solutie de rezolvare, cand solutia de rezolvare
oferita este neacceptata de client sau solutia agreata nu s-a realizat ;
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Reclamatiile clientului constituie un indicator obisnuit al satisfactiei scazute a clientului, dar
absenta acestora nu implica in mod necesar o satisfactie inalta a clientului;

3.2 Prescurtari
RMC - Reprezentantul managementului pentru calitate
SMC - Sistem de management a calitatii
CACP - Cere de actiuni ccorective-preventive

4, DOCUMENTE DE REFERINTA
4.1 Documente de referinta

- SR EN ISO 9001: 2001

- SR EN ISO 9000:2001

- MC-01 — Manualul calitatii
5. DESCRIEREA PROCESULUI

5.1 Reclamatia scrisa sau verbala transmisa de client este receptionata de personalul societatii.
Pentru reclamatiile verbale vor fi retinute toate informatiile utile pentru gestionarea lor (client,
numele celui care transmite reclamatia, telefon, continutul reclamatiei, etc).

5.2 Se informeaza RMC imediat de primirea reclamatiei.

RMC va inregistra reclamatia in Registrul de reclamatii (R 852-02)

5.3 RMC ia legatura cu clientul care a facut reclamatia si discuta cu aceasta fondul reclamatiei
pentru a stabilii toate detaliile necesare rezolvarii ei.

5.4 RMC va nominaliza persoana din SC ENERGOSERYV SRL care raspunde de rezolvarea
reclamatiei.

5.5 Persoana responsabila impreuna cu RMC va analiza reclamatia si va stabili cauzele si
modalitatile concrete de rezolvare . Pentru prevenirea aparitiei in viitor a unor reclamatii
asemanatoare RMC poate sa stabilesca, dupa caz, actiuni corective care se documenteaza prin
completarea unei Cereri de actiuni corective CACP F-852-01 (conf. procedurii “Actiuni corective
si preventive” PG-852)..

5.6 RMC va transmite clientului un raspuns scris in max 2 zile lucratoare in care se consemneaza
modalitatile si termenele de rezolvare convenite.

5.7 Sunt implementate actiunile necesare de rezolvare a reclamatie. Stadiul implementarii se
monitorizeaza de RMC.

5.8 Dupa finalizarea actiunilor stabilite RMC ia legatura cu clientul si verifica daca acesta este
multumit de felul in care s-a rezolvat reclamatia.

Daca clientul este multumit de felul in care s-a rezolvat reclamatia, reclamatia se considera inchisa.
Dac nu este multumit se reia tot ciclul de rezolvare.

5.9 Datele referitoare la rezolvarea reclamatiilor constituie date de intrare la Analiza periodica a
SMC care se face de conducerea firmei.

6. RESPONSABILITATI
- Directorul general al societatii analizeaza reclamatiile si modul de rezolvare in sedintele de
analiza a SMC efectuate de conducere;
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- RMC este responsabil pentru analiza cauzelor, stabilirea solutiilor, comunicarea cu clientul,
monitorizarea implementarii solutiilor de rezolvare a reclamatiilor si pentru raportarea acestora
catre conducere.

Persoana responsabila care a fost nominalizata de RMC pentru rezolvare propune solutii,
implementeaza masurile stabilite.

7. INREGISTRARI

Inregistrarile privind reclamatiile clientilor sunt:

- Dosar cuprinzand sesizari si reclamatii ale clientului ;

- Registru de evidenta a reclamatiilor,(R-852-02) ;

- Cerere de actiuni corective/preventive CACP, conform PG — 852 (F-852-01) ;

- Proces-Verbal al sedintei de analiza a SMC efectuata de mangement (conform PO 560;
- RAPORT privind SATISFACTIA CLIENTILOR in perioada..... (F-821-02)

8. ANEXE

Anexa 1 Schema flux de rezolvare a reclamatiilor clientilor externi.
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Anexa 1
REZOLVAREA RECLAMATIILOR CLIENTILOR EXTERNI

CLIENT

Clientul transmite in
scris sau verbal o

reclamatie
Daca reclamatia este verbala persoana care
Se primeste primeste reclamatia solicita toate
reclamatia (5.1) detaliile necesare gestionarii ei.
Se informeaza RMC Registru reclamatii
despre reclamatia .| R852-01
primita. RMC
inregistreaza reclamatia

Se ia legatura cu clientul

si se cer detalii RMC
suplimentare daca este

cazul (5.3)

Se stabileste persoana RMC

responsabila cu
rezolvarea reclamatiei

54 Procedura AC-AP o| Cerere de actiuni
(PG- 852) "| corective/preventive
vy F 852-01
(dupa caz)

»
»

Se stabilesc cauze,
masuri si termene de RMC + Persona
rezolvare (5.5) resp. cu rezolvarea

A4

In max. 2 zile Se
comunica in scris Adresa/fax

clientului modul de RMC
rezolvare (5.6)

A 4

A 4

Implementarea masurilor
la termenele stabilite (5.7) Personalul desemnat

RMC

Clientul este
multumit?
(5.8)

(5.9)RMC inchide Cererea de AC/AP si
pregateste datele pentru analiza SMC)

RECLAMATIA INCHISA PO-560
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