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DECLARATIA DE
POLITICA PRIVIND CALITATEA

Calitatea, caracteristica a identitatii S.C. ENERGOSERV S.R.L., va fi asigurata prin politica asumata in
acest domeniu, urmarindu-se satisfacerea cerintelor si asteptarilor tuturor clientilor societatii prin:
* un control mai eficient al prestatiei individuale si colective,
imbunatatirea continua a proceselor si activitatilor,
transparenta administrativa si decizionald;
prevenirea deficientelor potentiale, cresterea responsabilitatii si gradului de implicare a intregului
personal

*

R/
0.0

X3

o

R/
0.0

Politica noastrd este aceea de a deveni O FIRMA TOT MAI COMPETITIVA $I PERFORMANTA in
domeniul comertului en-gross si distributiei de materiale, aparataj, cabluri si accesorii electrice, surse si
corpuri de iluminat, elemente pentru fixari industriale.

Pentru aceasta, am stabilit o strategie de crestere continua a calitatii serviciilor care se bazeaza pe principiile:

- “ORIENTAREA SPRE CLIENTI” — prin cunoasterea si satisfacerea deplind a
cerintelor si asteptdrilor acestora;
- “MBUNATATIREA CONTINUA” - g calitdtii serviciilor prestate;
- “IMPLICAREA INTREGULUI
PERSONAL” - prin organizare, instruire, motivare si cointeresare;

Obiectivele concrete privind calitatea sunt stabilite anual de conducerea societatii si transmise pentru
cunoastere si realizare tuturor functiilor implicate. Realizarea obiectivelor se analizeaza periodic si sunt
stabilite resurse si actiuni necesare pentru atingerea lor.

Pentru a atinge aceste obiective am implementat si imbunatatim continuu un Sistem de management
al calitatii in conformitate cu standardul SR EN 1SO 9001:2008.

Sistemul de management si realizarea obiectivelor privind calitatea sunt monitorizate prin audituri
interne independente si analizate periodic de managementul de varf al societatii pentru a se asigura
respectarea principiilor adoptate, eficacitatea si imbunatatirea continua a calitatii serviciilor noastre.

Alocarea de resurse, planificarea, controlul, asigurarea si imbunatatirea continuda a calitatii si a
performantelor sunt elemente ale managementului pe care conducerea societatii intelege sa le utilizeze cu
sprijinul si participarea constienta a intregului personal.

1n calitate de Director general doresc sd exprim angajamentul conducerii societatii pentru realizarea
politicii si obiectivelor privind calitatea si cer intregului personal sa actioneze pentru respectarea acestor
principii si prestarea unor servicii la cele mai inalte standarde de calitate.

CALITATEA ESTE REALIZATA DE FIECARE DINTRE NOI !

SA FACEM MAINE MAI MULT $1 MAI BINE DECAT ASTAZI!

SA FIM POZITIVI $I DESCHISI LA TOT CE INSEAMNA NOU!

15.06.2010 DIRECTOR GENERAL
Gabriel Vintila
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1.GENERALITATI

1.1 Generalitati
SC ENERGOSERYV SRL a construit si implementat un sistem de management al calitatii:

e pentru a demonstra ca poate sa presteze in mod consecvent servicii la cele mai
inalte standarde de calitate care sa corespunda cu cerintele si asteptarile
clientilor, sa respecte reglementdrile aplicabile si sa satisfacd cerintele tuturor
partilor interesate;

e pentru a obtine si creste satisfactia clientilor nostri;

e pentru a Tmbunatati continuu sistemul de management, procesele sale si
calitatea serviciilor prestate.

1.2 Domeniul de aplicare al SMC

Domeniul de activitate al firmei pentru care este implementat sistemul de management al
calitatii este comert en-gross si distributie de , materiale, aparataj, cabluri si accesorii
electrice, surse si corpuri de iluminat, elemente pentru fixari industriale”;

Toate cerintele standardului SR EN ISO 9001:2008 sunt aplicabile pentru Sistemul de
management al calitatii implementat de SC ENERGOSERV SRL cu exceptia cerintelor
paragrafelor:

7.3 - ,proiectare-dezvoltare”;

7.5.2 -, validarea proceselor de productie”;

7.5.4 — ,proprietatea clientului”;

7.6 — ,controlul dispozitivelor de masurare si monitorizare”,
deoarece nu sunt desfasurate activitati de aceasta natura.

Eventuale excluderi posibile in viitor vor fi propuse de Reprezentantul managementului
pentru calitate si vor fi aprobate in sedintele de analiza a SMC efectuate de management.

13 Documente de referinta
SMC implementat de SC ENERGOSERYV SRL este in conformitate cu cerintele standardelor:
e SREN ISO 9001:2008 Sisteme de management al calitatii - Cerinte

e SREN ISO 9000:2008 Sisteme de management al calitatii — Principii
fundamentale si vocabular.

1.4 Termeni si definitii

Tn acest manual se utilizeaza termenii si definitiile din standardul SR EN 1ISO 9000:2008
Sisteme de management al calitatii - Principii fundamentale si vocabular:

Proces: ansablu de activitati corelate sau in interactiune care transforma intrari in iesiri.
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Sistem de management: sistem prin care se stabilesc politica si obiectivele si prin care se
realizeaza acele obiective.

Sistemul de management al calitdtii: sistem prin care se orienteaza si se controleaza o
organizatie Tn ceea ce priveste calitatea.

Manualul calitdtii: document care descrie sistemul de management al calitatii pentru o
organizatie.

Politica referitoare la calitate: intentii si orientari generale ale unei organizatii referitoare
la calitate, asa cum sunt exprimate oficial de managementul de la cel mai Tnalt nivel.
Managementul calitdtii: activitati coordonate pentru a orienta si controla o organizatie in
ceea ce priveste calitatea.

Planificarea calitatii: parte a managementului concentrata pe stabilirea obiectivelor
calitatii si care specifica procesele operationale si resursele aferente necesare pentru a
indeplini obiectivele calitatii.

imbundtdtirea calitdtii: parte a managementului calititii concentrat3 pe cresterea abilitatii
de a indeplini cerinte ale calitatii.

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

1.5 Lista de prescurtari

SMC sistemul de management al calitatii
MC  manualul calitatii
RMC reprezentantul managementului pentru calitate

2. PREZENTAREA FIRMEI si A MANUALULUI CALITATII

2.1 Introducere

Manualul calitatii documenteaza metodele de management folosite de SC ENERGOSERV SRL
pentru atingerea obiectivelor politicii referitoare la calitate si precizeaza structura
organizatorica si responsabilitatile personalului implicat Tn organizarea si implementarea
SMC.

Manualul calitatii descrie modul de organizare, implementare si functionare al SMC din SC
ENERGOSERYV SRL, sistem care are ca model de referinta standardul SR EN ISO 9001:2008.

2.2 Prezentarea SC ENERGOSERV SRL

SC ENERGOSERV SRL a fost infiintata Tn anul 2006 ca societate cu raspundere limitata cu
capital integral privat. Societatea a reusit sa se impuna cu rapiditate pe piata, datorita
Tnaltului grad de profesionalism si a calitatii deosebite a produselor si serviciilor sale.

SC ENERGOSERV SRL distribuie ,materiale, aparataj, cabluri si accesorii electrice, surse si
corpuri de iluminat, elemente pentru fixari industriale” pe baza ofertei acceptate de
beneficiar care se finalizeaza cu contract sau comanda ferma. SC ENERGOSERV SRL este
distribuitor agreat pentru produsele unor firme de prestigiu ca LG, OBO BETTERMANN,
FISCHER, KOPOS KOLIN, OEZ, BEGHELLI, HENSEL, BRILUX, ELECTROPLAST, PEDAS,
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ELECTROCONTACT, HAGHER si altele, gestionand o baza de date de peste 100.000 de
repere. Pentru aceasta societatea utilizeaza cataloage, prospecte si instructiuni tehnice ale
producatorilor, documentare prin interenet si contactul direct cu furnizorii.

Societatea a implementat un site propriu pe internet - www.energoserv.ro, unde fsi
prezinta produsele si serviciile si care vine in intdmpinarea clientilor pentru studierea gamei
de produse, cataloage, solutii tehnice. Site-ul ofera si legadturi pe internet cu partenerii
agreati.

Societatea 1si desfasoara activitatea cu un numar de 7 angajati, si dispune de un spatiu de
birouri si magazie pentru depozitarea tempoarard a produselor comandate de clienti.
Societatea lucreaza cu un stoc redus de produse in magazie.

Societatea are externalizata activitatea de ,asistenta juridica”

Sediul social al firmei este in Constanta, str. Farului nr. 34, bloc AL5, Ap.19 si are un punct
de lucru in Constanta, str. Labirint nr. 43, e-mail: office@energoserv.ro, numar inregistrare
la Registrul Comertului: J13/1783/2006, Cod Unic de inregistrare: RO18740338, Cont: RO17
BACX 0000 0002 4717 9000 deschis la UNICREDIT TIRIAC BANK.

2.3 Obiectul de activitate al SC ENERGOSERV SRL

SC ENERGOSERV SRL distribuie Tn principal materiale si echipamente electrice pentru
utilizari industriale.

Seriozitatea in relatiile cu partenerii de afaceri si promtitudinea livrarilor, pretul produselor,
conditiile de plata si diversitatea produselor sunt elemente care consolideaza imaginea
favorabila a firmei pe piata.

Pentru Tmbunatatirea continua a calitatii serviciilor prestate, SC ENERGOSERV SRL a
construit si implementat un SISTEM DE MANAGEMENT AL CALITATII care este descris in
acest MANUAL AL CALITATIL.

24 Domeniul de aplicare a manualului calitatii

Manualul calitatii este principalul document al sistemului de management al calitatii
construit si implementat de SC ENERGOSERV SRL in conformitate cu SR EN ISO 9001:2008.
El se aplica pentru intreaga activitate a SC ENERGOSERV SRL.

2.5 Elaborarea, revizia si difuzarea manualului

La elaborarea Manualului calitatii s-a tinut cont de specificul activitatii SC ENERGOSERV SRL
si au fost consultate toate compartimentele implicate.

Manualul calitatii este un document revizuit periodic si ori de cate ori necesitatile o impun
(schimbari in legislatie, in structura si functionarea societatii, imbunatatiri, cerinte ale unor
beneficiari, etc.).

Editiile Manualului Calitatii sunt elaborate de Reprezentantul Managementului pentru
Calitate (RMC) si sunt aprobate de Directorul General.
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Manualul calitatii ca si celelalte documente ale sistemului sunt gestionate pe suport
informatic, cu drept de modificare pentru Reprezentantul Managementului pentru Calitate
(RMC) si drept de consultare pentru ceilalti salariati.

Difuzarea manualului calitatii se face in mod controlat de catre RMC prin sistemul
informatic al societatii, RMC p&strand originalul si sub form scrisd. in SC ENERGOSERV SRL
sunt distribuite numai copii controlate iar difuzarea acestuia in afara societatii se face cu
aprobarea Directorului General. Aceste copii nu sunt tinute sub control si vor purta pe
prima pagina mentiunea “Copie necontrolata”.

3. PRINCIPIILE SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL CALITATII din cadrul
SC ENERGOSERV SRL

Proiectarea, implementarea si imbunatatirea SMC din cadrul SC ENERGOSERYV SRL s-a facut
pe baza abordarii bazate pe proces si pe cele opt principii fundamentale ale
managementului calitatii ce stau la baza noului standard SR EN ISO 9001:2008.

Managementul resurselor si a activitatilor abordat ca fiind un proces are ca rezultat
cresterea eficacitatii si eficientei firmei noastre. Sistemul de management al calitatii este un
sistem de procese intercorelate.

Abordarea bazata pe proces are ca obiectiv crearea unui ciclu dinamic de imbunatatire
continua si ne permite realizarea de performante sporite in ceea ce priveste serviciul si
afacerea n sine, cresterea eficientei economice si reducerea costurilor.

Procesele din cadrul societatii noastre utilizeaza resurse materiale, financiare si umane care
sunt alocate intr-un mod optim pentru desfasurarea corespunzatoare a activitatilor si
atingerea obiectivelor propuse. Sistemul de monitorizare si masurare se utilizeaza pentru
colectarea informatiilor necesare analizei performantei proceselor si / sau a caracteristicilor
referitoare la serviciile prestate. Pe baza acestor analize conducerea societatii stabileste
masuri de imbunatatire a proceselor si serviciilor prestate.

Principiul abordarii bazate pe proces este completat cu conceptul P-D-C-A "Plan-Do-Check-
Act", respectiv "Planifica-Efectueaza-Verifica-Actioneaza". Acest ciclu dinamic se aplica
proceselor existente din societate, fiind implicit asociat cu planificarea, implementarea,
controlul si Tmbunatatirea continua a tuturor proceselor.

Modul in care este aplicat ciclul PDCA se regaseste in structura documentatiei SMC si a
proceselor de management desfasurate in cadrul firmei:

"Planifica" - obtinerea rezultatelor ce indeplinesc cerintele clientului si politica societatii
se realizeaza prin stabilirea obiectivelor si proceselor necesare.

~n

"Efectueazd"” - procesele planificate sunt implementate.

"Verifica" - procesele si serviciul sunt monitorizate si masurate fata de politica,
obiectivele si cerintele pentru serviciu, iar rezultatele raportate.

"Actioneazd" - in functie de rezultatele obtinute sunt stabilite si intreprinse actiuni pentru
mbunatatirea continua a proceselor.
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IMBUNATATIREA CONTINUA A SISTEMULUI
DE MANAGEMENT AL CALITATII
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Abordarea bazata pe proces este unul din principiile de baza a SMC implementat
de SC ENERGOSERYV SRL

4. SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII

4.1 Cerinte generale

SC ENERGOSERV SRL a stabilit, documentat, implementat si mentinut un sistem de
management al calitatii in concordanta cu cerintele standardului SR EN 1SO 9001:2008.

Pentru aceasta :

e au fost identificate procesele din cadrul SMC si masurile necesare pentru
aplicarea lor;

e s-a stabilit succesiunea si interactiunea acestor procese;

e s-au stabilit criteriile si metodele necesare pentru a asigura ca desfasurarea si
controlul acestor procese sunt eficace;

e s-au luat masuri pentru a asigura disponibilitatea resurselor si informatiilor
necesare pentru desfasurarea activitatilor si monitorizarea acestor procese;

e se monitorizeaza, masoara si analizeaza aceste procese in vederea imbunatatirii
lor continue;

e se implementeaza actiunile necesare pentru a obtine rezultatele planificate si a
Tmbunatati continuu aceste procese.

Document: MC_01_B.doc | cod: MC_01 | editia: B/15.06.2010 | pag. 8/32




ENERGOSERV

MANUALUL CALITATII

Procesele SMC din SC ENERGOSERV SRL includ procesele pentru activitdatile manageriale, de

aprovizionare cu

imbunatatire a acestor procese.

resurse, de prestare a serviciilor,

de masurare, monitorizare si

PERSONAL DE
SPECIALITATE

AN

INFRASTRUCTURA
ECHIPAMENTE

SPATII

N

MEDIU DE LUCRU

DATE DE

INTRARE: DATE DE
cereri PROCESE: IESIRE:
exprimate; i PRODUSE
resurse, ::> ACTIVITATI de SERVICII ) SERVICII
materiale,
cunostinte, LIVRATE
informatii

FEED-BACK [ 7

TEHNICI DE
VANZARE

Procesul principal este:

- comert en-gross si distributie de , materiale, aparataj, cabluri si

accesorii

electrice, surse si corpuri de iluminat, elemente pentru fixari industriale.

Interconditionarea proceselor este prezentata in anexa nr. 4.

Procesele pe care SC ENERGOSEV SRL le-a externalizat sunt:

e Contabilitatea

e Juridic

e Resurse umane — Securitatea muncii

Furnizorii acestor servicii sunt atent selectati si evaluati.
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4.2 Documentatia SMC
4.2.1 Generalitati
Documentatia SMC include:
e declaratia documentata privind politica referitoare la calitate si obiectivele
calitatii;
e Manualul Calitatii;

e proceduri documentate generale si operationale si alte documente necesare SC
ENERGOSERV SRL pentru a asigura planificarea, eficienta, executia si controlul
proceselor sale

e inregistrari ale calitatii

Gradul de detaliere si prezentare a documentatiei SMC este in concordanta cu activitatile
desfasurate, cu complexitatea proceselor si interactiunii lor precum si cu nivelul de
competenta a personalului.

Documentatia poate exista atat pe suport informatic cat si pe hartie.

Exista trei nivele de documente ale sistemului de management al calitatii:

nivelul 1 Manualul calitatii MC MC
nivelul 2 Procedurile generale PG PG
nivelul 3 Proceduri operationale, instructiuni de lucru PO, IL PO, IL

Manualul calitatii prezinta politica in domeniul calitatii si descrie sistemul de management
al calitatii din SC ENERGOSERV SRL.

Procedurile generale (de sistem) descriu modul in care activitatile din SC ENERGOSERV SRL
satisfac cerintele din elementele sistemului de management al calitatii care sunt aplicabile
in majoritatea compartimentelor din societate.

Procedurile operationale si instructiunile de lucru sunt documente care descriu in
amanunt modul Tn care se desfasoara o anumitd activitate. Procedurile operationale sau
instructiunile de lucru infatiseaza in detaliu modul de desfasurare a unei anumite activitati.
Cu toate acestea documentarea procedurilor de operare nu se face atunci cand pregatirea
tehnica si operationala existenta este evidenta si de naturd a nu reclama existenta unor
proceduri de operare.

Documentele sistemului de management al calitatii sunt formulate simplu, fara ambiguitati
si ele stabilesc metodele utilizate de SC ENERGOSERV SRL pentru implementarea politicii
privind calitatea si pentru indeplinirea obiectivelor referitoare la calitate.

Planificarea activitatilor care influenteaza calitatea se face urmarind aplicarea acestor
proceduri in activitatea curenta a SC ENERGOSERYV SRL.
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Prevederile acestor documente sunt cunoscute de angajati prin instruiri periodice si
implementate la toate nivelele iar eficienta acestora se verifica sistematic prin audituri
interne.

SC ENERGOSERV SRL tine la zi si o lista de referinta cu toata documentatia sistemului de
management al calitatii.

4.2.2 Manualul Calitatii

SC ENERGOSERYV SRL a elaborat si tine la zi acest Manual al Calitatii care descrie organizarea
si responsabilitatile referitoare la SMC implementat, domeniul de aplicare, politica privind
calitatea si face referire la procesele SMC, interactiunea acestora, precum si la procedurile
stabilite pentru planificarea, desfasurarea, controlul si Tmbunatatirea permanentda a
acestora.

4.2.3 Controlul documentelor

SC ENERGOSERV SRL tine sub control toate documentele de provenienta internd sau
externa ce au legatura cu sistemul de management al calitatii, fie ca acestea sunt pe hartie
sau pe suport informatic.

Documentele calitatii sunt tinute sub control conform procedurii "Controlul documentelor"
cod PG-423 care stabileste modalitatea si responsabilitatile pentru analizarea, aprobarea,
revizuirea si actualizarea, identificarea reviziilor, difuzarea si disponibilitatea acestora in
locurile de utilizare, retragerea si marcarea documentelor perimate.

4.2.4 Controlul inregistrarilor

Tnregistrarile SMC sunt pastrate pentru a evidentia conformitatea serviciilor cu cerintele
specificate si pentru a demonstra functionarea eficace si eficientd a SMC. Inregistririle
calitatii sunt lizibile, usor identificabile si disponibile.

A fost elaborata procedura "Controlul inregistrarilor ” cod PG-424 care stabileste masurile
necesare pentru identificarea, pastrarea, protejarea, regasirea, durata de pastrare si
inlaturare a inregistrarilor calitatii.

5. RESPONSABILITATEA MANAGEMENTULUI

5.1 Angajamentul managementului

Managementul la cel mai Tnalt nivel al SC ENERGOSERV SRL demonstreaza permanent
angajamentul sau privind dezvoltarea si implementarea SMC si continua Tmbunatatire a
eficacitatii acestuia prin:

e comunicarea directd catre toti angajatii societatii a importantei satisfacerii
cerintelor clientilor, ca si a cerintelor legale;

e stabilirea politicii In domeniul calitatii si cunoasterea ei de catre intregul personal;
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e asigurarea ca obiectivele calitatii sunt realiste si sunt stabilite in conformitate cu
politica si strategia societatii;

e conducerea analizelor periodice ale SMC efectuate de management;

e identificarea cerintelor privind resursele materiale, financiare si de personal
necesare pentru satisfacerea exigentelor referitoare la calitate si asigurarea ca

acestea sunt suficiente si corespunzdtoare pentru implementarea sistemului de
management al calitatii si indeplinirea obiectivelor privind calitatea.

Resursele asigurate se refera la:

Personal - care constituie resursa cea mai importanta a SC ENERGOSERV SRL si este selectat
pe baza capabilitatii de a satisface cerintele din fisele postului privind studiile, experienta si
calificarea profesionala.

Personalului i se asigurda un climat de munca care sa incurajeze dezvoltarea aptitudinilor
personale si participarea colectiva la asigurarea si Tmbunatdtirea continua a calitatii
activitatilor si serviciilor prestate.

Personalul care efectueaza lucrari de verificare a calitatii are asigurata prin decizia
Directorului General si prin organigrama SC ENERGOSERV SRL (vezi Anexa nr. 1) libertatea si
autoritatea organizatorica de a desfasura aceste activitati.

Pentru dezvoltarea personalului se asigura o instruire continud prin cursuri de formare si
perfectionare profesionala, organizate in principiu la sediul societatii.

Resurse materiale - care pot sa cuprinda materiale, echipamente si spatii corespunzatoare
pentru:

e necesitati operationale si logistice (transport, depozitare);
e facilitati necesare pentru evaluarea calitatii;

e documentatia operationald si tehnica, standarde si reglementari nationale cu
privire la natura activitatilor desfasurate de SC ENERGOSERV SRL.

Resurse financiare - care sunt asigurate la timp si suficiente pentru ca activitatile
referitoare la calitate sa se poata desfasura in mod corespunzator si eficient.

5.2 Orientarea spre client

Managementul de la cel mai Tnalt nivel al SC ENERGOSERYV SRL asigura ca cerintele clientilor
sunt cunoscute de personalul societatii si indeplinite pentru a creste satisfactia clientilor si a
tuturor partilor interesate.

5.3 Politica referitoare la calitate

Conducerea SC ENERGOSERYV SRL este deplin constienta ca succesul sau consta in asigurarea
calitatii produselor si serviciilor sale astfel incat acestea sa satisfacd deplin cerintele si
asteptarile clientilor sai si a tuturor partilor interesate.

Politica in domeniul calitatii este definitd si documentata in Manualul calitatii si n
Declaratia Directorului General. Conducerea SC ENERGOSERV SRL isi asuma angajamentul
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ca ea sa fie cunoscutd, inteleasa si implementatd la toate nivelele prin instruiri si analize
periodice.

RESPONSABILITATEA
CONDUCERII

- decide politica privind

calitatea;
- stabileste responsabilitatile;
- aloca resurse adecvate.

SATISFACERE
A CERINTELOR
CLIENTILOR Sl
A TUTUROR
PARTILOR
INTERESATE

RESURSELE MATERIALE $
UMANE ALE
SC ENERGOSERYV SRL

SISTEMUL CALITATII DIN
SC ENERGOSERYV SRL

- structuri organizatorice;
- proceduri si procese;
- resurse alocate.

- personal calificat;
- spatii, echipamente;
- facilitati;
~legislatie.

Obiectivul principal al SC ENRGOSERV SRL privind calitatea este
focalizat asupra satisfacerii clientilor sai

Punand in centrul atentiei sale cresterea calitatii serviciilor si satisfacerea cerintelor
tuturor partilor interesate, conducerea SC ENERGOSERV SRL da asigurari ca indeplinirea
acestora este garantata printr-un angajament clar si o asumare a responsabilitatilor la toate
nivelurile, prin alocarea de resurse materiale si de personal necesare si prin asigurarea unei
structuri organizatorice si a functionarii eficiente a sistemului de management al calitatii.

Obiective privind calitatea pe termen scurt:

e continuarea actiunilor de implementare si Tmbunatatire a sistemului de
management al calitatii in vederea cresterii calitatii serviciilor noastre;

instruirea si motivarea intregului personal angrenat in activitati ce influenteaza
calitatea;

e selectarea atenta a personalului.
Obiective pe termen mediu si lung:

e dezvoltarea pietelor de desfacere si mentinerea recunoasterii interne a pozitiei
pe piata si a calitatii serviciilor prestate;

e dezvoltarea si imbunatatirea continua a tehnnicilor de marketing si de vanzare.

Managementul de la cel mai Tnalt nivel al SC ENERGOSERV SRL asigura ca politica in
domeniul calitatii:

e este adecvata scopului si misiunii societatii;
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e sprijind angajamentul de a satisface cerintele clientilor si de a Tmbunatati
continuu eficacitatea SMC;

e furnizeaza un cadru general pentru stabilirea si analizarea obiectivelor calitatii;
e este comunicata si Inteleasa in cadrul organizatiei prin afisare si instruiri;
e este actualizata periodic.

Politica si obiectivele in domeniul calitatii sunt aduse la cunostinta intregului personal prin
instruiri si analize periodice, prin afisarea ei in locuri vizibile.

5.4 Planificare
5.4.1 Obiectivele calitatii

Managementul de la cel mai inalt nivel asigura ca obiectivele privind calitatea, inclusiv cele
necesare pentru a indeplini cerintele referitoare la serviciile prestate, sunt stabilite in
colaborare si cu sprijinul tuturor functiilor relevante ale societatii.

Obiectivele anuale privind calitatea sunt stabilite de managementul de varf al SC
ENERGOSERV SRL sub forma unor indicatori cuantificabili (ca de exemplu cifra de vanzari,
cota de piata, satisfactia clientilor, rata profitului, etc).

Obiectivele anuale la nivelul SC ENERGOSERV SRL sunt cunoscute si urmarite de celelalte
structuri organizatorice operative. Situatia indeplinirii obiectivelor fixate se analizeaza
periodic pentru a stabili eventuale corectii sau imbunatatiri.

Obiectivele calitatii sunt masurabile si in concordantd cu politica Tn domeniul calitatii.
Realizarea obiectivelor si adecvanta politicii Tn domeniul calitatii se analizeaza periodic cu
ocazia analizelor periodice ale SMC efectuate de conducere.

5.4.2 Planificarea sistemului de management al calitatii

Managementul la cel mai inalt nivel din SC ENERGOSERV SRL asigura ca planificarea SMC
este efectuata astfel incat sa fie indeplinte cerintele standardului SR EN 1SO 9001:2001,
politica si obiectivele calitatii, iar integritatea SMC se mentine atunci cand sunt planificate si
implementate modificari ale acestuia. Sistemul existent ramane n vigoare pana cand noul
sistem va fi revizuit si autorizat pentru implementare de conducerea firmei.

Planificarea calitatii in SC ENERGOSERV SRL este compatibila cu toate conditiile referitoare
la calitate si ia in considerare urmatoarele activitati:

e asigurarea compatibilitatii diferitelor procese de aprovizionare, vanzare si
furnizarea de servicii;

e actualizarea metodelor utilizate pentru a asigura un nivel ridicat de calitate
pentru serviciile prestate;

e identificarea conditiilor referitoare la calitate si stabilirea de etape si metode de
verificare si evaluare a acestora;

e evaluarea permanenta a satisfacerii cerintelor si asteptarilor clientilor si partilor
interesate;

e stabilirea unor criterii clare de evaluare a calitatii serviciilor prestate.
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5.5 Responsabilitate, autoritate si comunicare
5.5.1 Responsabilitate si autoritate

Managementul la cel mai Tnalt nivel din SC ENERGOSERV SRL asigura ca responsabilitatile,
autoritatea si relatiile dintre ele sunt definite prin “REGULAMENTUL INTERN” si ,,FISELE DE
POST” si comunicate n intreaga societate.

Pentru realizarea obiectivelor in domeniul calitatii, conducerea SC ENERGOSERV SRL a
stabilit o structurd organizatorica si a sistemului de management al calitatii pentru a
controla, evalua si imbunatati continuu calitatea serviciilor prestate clientilor.

SC ENERGOSERV SRL este organizata si functioneaza pe principiul subordonarii ierarhice si
are Tn componenta sa compartimente de specialitate necesare realizarii domeniului sdu de
activitate.

Societatea este organizata pe urmatoarele compartimente:

®,

+* Adunarea Generala a Asociatilor (AGA) — organul de conducere colectiva, care
decide asupra strategiei de dezvoltare a societatii si aproba activitatea desfasurata
de conducerea executiva pe o anumita perioada. Se intruneste conform
reglementarilor inscrise in Statutul Societatii.

» Directorul General — reprezinta conducerea executiva a societatii, avand putere
de decizie in toate actiunile societatii in baza mandatului aprobat de AGA,
conform Statutului Societatii. Directorul General poate fi considerat si ca
Administrator al activitatilor curente ale societatii.

e Reprezentantul managementului pentru calitate
e Directorul Comercial:

o Compartiment Vanzari;

o Compartiment Marketing/Ofertare;

= Activitati prospectare, ofertare, aprovizionare

e Compartiment IT;
e Compartiment Logistica

o Transport;

o Depozitare;

o Comunicatii;
e Compartiment Contabilitate Primara;
e Compartiment Resurse umane — Securitatea muncii (externalizat);

e Compartiment asistenta juridica (externalizat);

.....

decizii interne “responsabili de problema” prin cumul de functii.

Structura organizatorica generald a SC ENERGOSERYV SRL este prezentata in organigrama din
Anexa nr. 1 |la acest manual.

Organigrama SC ENERGOSERYV SRL este aprobata de Directorul General al societatii.
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Responsabilitatile generale sau specifice, limitele de competenta si autoritatea, sunt
definite pentru intregul personal care prin activitatea prestata contribuie sau influenteaza

calitatea

serviciilor. Aceste responsabilitati sunt definite in Manualul calitatii pentru

personalul de conducere a SC ENERGOSERYV SRL si in Figele postului pentru celelalte functii.
Astfel, responsabilitatile cadrelor de conducere sunt urmatoarele:

Directorul General:

stabileste si aproba obiectivele strategice generale ale societatii;

formuleaza politica si obiectivele SC ENERGOSERV SRL privind calitatea si
semneaza declaratia conducerii in acest sens;

initiaza construirea si supravegheaza functionarea sistemul de management al
calitatii;

aproba manualul calitatii si procedurile generale;

aproba organigrama functionala a societatii;

asigura resursele necesare pentru mentinerea sistemului de management al
calitatii;

conduce analizele efectuate de management privind functionarea sistemului de
management al calitatii;

stabileste atributiile si responsabilitatile celorlalte functii Tn ceea ce priveste
calitatea.

Reprezentantul managementului pentru calitate:

propune obiectivele concrete ce decurg din politica privind calitatea;

elaboreaza manualul calitatii si asigura gestiunea acestuia;

asigura elaborarea, cu sprijinul personalului desemnat, a procedurilor generale
ale sistemului de management al calitatii si a celor operationale;

gestioneaza documentele sistemului de management al calitatii si a inregistrarilor
calitatii;

planifica, organizeaza si participa la efectuarea auditurilor interne;

intocmeste si tine la zi o lista cu documentele sistemului calitatii;

identifica problemele referitoare la calitate si le raporteaza conducerii;

asigura instruirea personalului cu privire la sistemul de management al calitatii, la
modul de functionare a acestuia si la documentele de sistem;

urmareste modul cum evolueaza sistemul de management al calitatii si
raporteaza periodic conducerii SC ENERGOSERYV SRL;

participa la analiza neconformitatilor si a serviciilor neconforme;

verifica implementarea actiunilor corective / preventive si eficienta acestora;
analizeaza rapoartele auditurilor interne sau externe;

urmareste cresterea nivelului de pregatire profesionald a personalului SC
ENERGOSERV SRL prin cursuri de instruire, participarea la conferinte, expozitii,
schimburi de experienta;

reprezinta SC ENERGOSERV SRL in probleme referitoare la calitate.

Sefii compartimentelor functionale:

coordoneaza in compartimentele pe care le conduc aplicarea in practica a politicii
privind calitatea si realizarea obiectivelor fixate;

organizeaza si conduc activitatea desfasurata in compartimente urmarind
realizarea obiectivelor privind calitatea;
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e asigura si verifica calitatea lucrarilor efectuate de personalul din subordine;

e analizeaza si propun initierea de actiuni corective pentru neconformitatile
stabilite Tn cadrul auditurilor interne sau externe;

e stabilesc necesarul de instruire pentru personalul din subordine si urmaresc
realizarea instruirilor.

5.5.2 Reprezentantul managementului pentru calitate

Conducerea SC ENERGOSERV SRL a stabilit prin decizie interna pe reprezentantul
managementului pentru calitate (RMC). Acesta, independent de celelalte responsabilitati,
are prin decizie responsabilitatea si autoritatea pentru:

e asigurarea ca procesele necesare pentru SMC sunt stabilite, implementate si
mentinute in conformitate cu politica si obiectivele privind calitatea si cu
cerintele standardului SR EN 1SO 9001:2008;

e raportarea performantelor SMC si a oricaror masuri necesare pentru
imbunatatire catre managementul de la cel mai inalt nivel;

e asigurarea promovarii in organizatie a constiintei privind importanta indeplinirii
cerintelor si asteptarilor clientilor;

e |egdtura cu alte organizatii externe in probleme legate de SMC.

5.5.3 Comunicarea interna

Managementul de varf din SC ENERGOSERV SRL asigurda ca este stabilitd o comunicare
interna adecvata Tn organizatie si se aduce la cunostinta personalului politica, obiectivele,
cerintele si informatii privind eficacitatea SMC. Comunicarea se realizeaza prin sedinte si
intanliri de lucru, decizii si comunicate scrise, telefoane mobile si fixe, mijloace vizuale.

5.6 Analiza efectuata de management
5.6.1 Generalitati

Managementul de varf din SC ENERGOSERV SRL analizeaza periodic, odata pe an, SMC
pentru a se asigura de continua conformitate, adecvare si eficienta a acestuia.

Aceasta analiza include evaluarea oportunitatilor pentru imbunatatire si necesitatile de
modificare a SMC, inclusiv ale politicii calitatii si ale obiectivelor calitatii si se desfasoara
conform procedurii "Analiza Sistemului de management al calitatii " cod PO-560.

Inregistrarile analizelor efectuate de conducere sunt pastrate de RMC.

5.6.2 Datele de intrare ale analizei

Datele de intrare ale analizei efectuata de conducere sunt incluse in Raportul privind
evolutia calitatii in perioada analizata elaborat de RMC si care contine informatii despre:

e rezultatele auditurilor interne si externe;

e informatiile de la clienti;
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e performantele proceselor si conformitatea serviciilor prestate;

e stadiul actiunilor preventive si corective;

e urmarirea actiunilor si masurilor prevazute in precedentele analize;
e schimbarile planificate care ar putea afecta SMC;

e recomandari pentru imbunatatire.

5.6.3 Datele de iesire ale analizei

Datele de iesire ale analizei efectuata de conducere includ decizii si actiuni privind:
e marirea eficacitatii SMC si a proceselor;
e Tmbunatatirea calitatii serviciilor in functie de cerintele legale si ale clientilor
e necesitatile privind resursele necesare realizarii obiectivelor stabilite.

Tnregistrarile privind aceste analize (raport, proces verbal, program de m&suri) sunt pastrate
de RMC.

6. MANAGEMENTUL RESURSELOR

6.1 Asigurarea resurselor
SC ENERGOSERYV SRL stabileste si asigura resursele necesare pentru:
e implementarea si mentinerea SMC si pentru continua crestere a eficientei sale

e respectarea legalitatii si cresterea satisfactiei clientilor si a tuturor partilor
interesate.

6.2 Resurse umane
6.2.1 Generalitati

Personalul care are sarcini ce poate afecta calitatea serviciilor, are competenta stabilitd pe
baza educatiei, instruirii, abilitatii si experientei.

6.2.2 Competenta, constiinta si instruire

SC ENERGOSERV SRL ia masuri pentru stabilirea competentei necesare pentru personalul
care indeplineste sarcini ce poate afecta calitatea. Aceasta se face prin FISA POSTULUI
elaborata de seful ierarhic si aprobata de directorul general. Evaluarea competentei
profesionale a fiecarui angajat se face anual de catre sefii ierarhici si are in vedere evaluarea
competentei existente si compararea acesteia cu necesitatile de competenta din fisa
postului si din rezultatele analizelor si perspectivelor de dezvoltare a activitatilor specifice
firmei. Sunt intreprinse periodic urmatoarele actiuni:
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e se efectueaza instruiri sau alte actiuni pentru a satisface necesitatile de competenta
si se verifica eficacitatea actiunilor efectuate;

e se asigura ca personalul angajat este constient de relevanta si importanta activitatii
sale si de modul in care contribuie la atingerea obiectivelor calitatii

e se pastreaza de cdtre responsabilul desemnat finregistrari privind educatia,
instruirea, abilitatea si experienta.

Planificare, desfasurarea si evaluarea instruirii si competentei profesionale a personalului
se face utilizand formularele "PLAN DE INSTRUIRE” si ,RAPORT DE INSTRUIRE”.

6.3 Infrastructura

SC ENERGOSERV SRL stabileste, asigura si mentine o infrastructura necesara pentru
realizarea conformitétii cu cerintele serviciilor. in infrastructur se includ:

e spatii de lucru si utilitati asociate;
e echipamentul hardware si software necesar pentru realizarea serviciilor;
e serviciile conexe necesare cum sunt cele de transport.

Aceasta structura este mentinuta si dezvoltata prin investitii care sa asigure conditii optime
pentru desfasurarea activitatilor. Este tinutd la zi o LISTA a UTILAJELOR si un PROGRAM de
INTRETINERE.

6.4 Mediul de lucru

SC ENERGOSERV SRL stabileste si asigura necesitdtile privind mediul de lucru pentru a
realiza conformitatea cu cerintele legale si a celor referitoare la serviciile prestate. Mediul
de lucru este format dintr-o combinatie de factori fizici si umani care influenteaza pozitiv
motivarea, satisfactia si performantele angajatilor asigurandu-se:

e |ocuri de munca curate, ergonomice;

e dotari corespunzatoare;

e echipamente de lucru specifice;

e conditii de munca sigure din punct de vedere al securitatii muncii.

Sunt stabilite activitati planificate de intretinere si mentinere a dotarilor si locurilor de
munca. Periodic sunt facute instructaje privind protectia muncii si paza contra incendiilor.
Se respecta “INSTRUCTIUNI PROPRII DE PROTECTIA MUNCII, ELECTROSECURITATE si PSI”.

7. PRESTAREA SERVICIILOR

7.1 Planificarea prestarii serviciilor

SC ENERGOSERV SRL planifica si dezvolta procesele necesare pentru realizarea serviciilor
sale. Pentru planificarea prestarii serviciilor, SC ENERGOSERV SRL stabileste urmatoarele:

e obiectivele calitatii si cerintele pentru serviciile prestate;
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e necesitatea stabilirii proceselor, documentelor si asigurarea resurselor specifice
pentru realizarea serviciilor;

e verificarile, validarile, monitorizarile, inspectiile cerute pentru servicii si pentru
acceptarea acestora;

e inregistrarile necesare pentru a furniza dovezi ca serviciile prestate indeplinesc
cerintele clientilor.

Datele de iesire ale planificarii sunt prezentate intr-o forma corespunzatoare metodelor de
lucru ale SC ENERGOSERV SRL cum ar fi Planuri de Masuri, Planuri de lucru zilnice sau, la
cererea clientilor, Planuri ale calitatii.

7.2 Procese referitoare la relatia cu clientul
7.2.1 Determinarea cerintelor referitoare la serviciu

Atunci cand se solicita prestarea de servicii de livrare de produse de la diversi producatori
pentru care SC ENERGOSERV SRL realizeaza functia de distributie, SC ENERGOSERV SRL
stabileste:

e cerintele specificate de client;

e cerintele nespecificate de client, dar necesare pentru o utilizare specifica sau o
utilizare cunoscuta sau intentionata;

e cerintele legale, reglementate privind produsele solicitate;
e orice cerintad suplimentara stabilita de SC ENERGOSERYV SRL.

Produsele livrate sunt produse certificate si corespund normelor si standardelor din
domeniu.

7.2.2 Analiza cerintelor referitoare la produsul ce urmeaza sa fie livrat

SC ENERGOSERYV SRL analizeaza cerintele privind produsele ce urmeaza sa fie livrate. Analiza
se face Thainte ca SC ENERGOSERV SRL sa 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 din domeniu;

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

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

Pentru analiza se utilizeaza cerintele specifice ale clientului, documentatia pusa la dispozitie
de furnizorii de materiale sub forma de cataloage precum si norme si standarde specifice.
Analiza vizeaza aspectele tehnice cat si cele economice legate de costuri si termene de
livrare.

inregistrarea analizei cerintelor referitoare la produsele ce urmeazi s3 fie ofertate se face
completand campurile corespunzatoare din sistemul informatic de ofertare. Evidenta se
tine Tn sistemul informatic, pe clienti.
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Daca cerintele pentru produsul solicitat se modifica Tnainte de livrarea acestuia, SC
ENERGOSERV SRL se asigura ca datele relevante privind produsul respectiv sunt corectate si
personalul implicat este incunostiintat despre cerintele modificate.

7.2.3 Comunicarea cu clientul

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

e informatii despre produsele oferite serviciile prestate prin prospecte, cataloage,
participare la targuri si expozitii;

e reactii de la clienti, inclusiv reclamatiile acestora.

Mijloacele de comunicare utilizate in relatiile cu clientii sunt intanlirile directe, internet prin
site-urile proprii, telefon, fax si e-mail.

Inginerii de vanzari sunt responsabili cu inregistrarea notelor de comanda in sistemul
informatic pe clienti, cu lansarea comenzilor de aprovizionare si livrarea produselor catre
clienti. Este indicat ca un inginer de vanzari sa urmareasca in general comenzile si livrarile
aceluiasi client. Directorul Comercial monitorizeaza intreaga activitate de emitere a
comenzilor de aprovizionare in baza comenzilor de livrare de la clienti. Directorul Comercial
tine legatura cu Biroul Contabilitate pentru evaluarea disponibiloitatilor financiare.

7.3 Proiectare si dezvoltare

SC ENERGOSERV SRL ne desfasoara activitati de proiectare si dezvoltare. Aceasta cerinta a
standardului este exclusa.

7.4 Aprovizionarea

Societatea asigura ca produsele si materialele aprovizionate se conformeaza cerintelor de
aprovizionare specificate. Produsele se asigurd de reguld prin aprovizionare directa de la
firme de renume din domeniu sau de la reprezentantii acestora.

Tipul si intinderea controalelor efectuate asupra furnizorului si produsului aprovizionat sunt
dependente de efectul acestora asupra calitatii serviciului prestat clientului si de cerintele
acestuia.

SC ENERGOSERV SRL evalueaza si selecteaza furnizorii in functie de capacitatea lor de a
furniza produse in concordanta cu cerintele stabilite. Criteriile de selectare, evaluare si
inregistrarile rezultatelor sunt calitate, modalitate de plata, termen de plata, pret, termen
de livrare si asigurare transport, cu poderile de mai jos :

e Calitatea produselor pondere 30% note de la 1...10
e Modalitate de plata pondere 20% note dela1...10
e Termen de plata pondere 20% note de la 1...10
e Pret pondere 15% note dela 1...10
e Termenul de livrare pondere 10% note dela1...10
e Asigurare transport pondere 5% notedelal...10

Punctaj maxim 10
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Criteriile stabilite sunt notate cu note de la 1 la 10 de catre responsabilii de problema
desemnati pentru activitatile specifice. Punctajul mediu de acceptare a furnizorilor este de
minim 7 puncte. Pentru furnizorii de produse, ,LISTA FURNIZORILOR ACCEPTATI” se
pastreaza si se actualizeaza automat prin sistemul informatic intern. Pentru furnizorii de
servicii sau produse care nu sunt destinate comercializarii, ,LISTA FURNIZORILOR
ACCEPTATI” se completeaza si se tine la zi de catre RMC.

Furnizorii vor fi evaluati periodic (anual, sau ori de cate ori este nevoie ). Lista furnizorilor
acceptati este revizuita ori de cate ori este necesar (selectarea unui nou furnizor,
renuntarea la un furnizor, expirarea certificatului unuia dintre furnizori).

7.4.1 Informatii privind aprovizionarea

Informatiile privind aprovizionarea descriu complet produsul de aprovizionat, cerintele
suplimentare necesare, aceste informatii fiind verificate Tn ceea ce priveste adecvarea
Tnaintea comunicarii lor furnizorului. Pentru produsele care nu influenteaza direct calitatea
livrarilor/serviciilor se poate apela si la furnizori care nu sunt inclusi in Lista furnizorilor
acceptati.

7.4.2 \Verificarea produsului aprovizionat

SC ENERGOSERYV SRL a stabilit si implementat inspectiile de receptie pentru a se asigura ca
produsele / materialele aprovizionate corespund cerintelor de aprovizionare specificate.

Rezultatul receptiei este consemnat in NIR-NOTA DE INTRARE si RECEPTIE.

Daca SC ENERGOSERV SRL doreste sa efectueze verificarea la sediul furnizorului sunt
stabilite acorduri privind verificarile intentionate si metoda de livrare a produsului in
documentele de aprovizionare.

7.5 Productia
7.5.1 Controlul pregatirii si realizarii serviciilor

SC ENERGOSERV SRL fsi planifica realizarea serviciilor in conditii controlate, intre acestea
situdndu-se, dupa caz:

e disponibilitatea informatiilor care descriu caracteristicile produsului;
e disponibilitatea documentatiei tehnice, comerciale si a procedurilor de lucru;
e disponibilitatea si utilizarea de activitati de monitorizare si masuratori dupa caz.

Aprobarea lansarii comenzii de aprovizionare se face de catre Directorul Comercial in baza
informatiilor procesate de inginerul de vanzari care a intocmit oferta si a inregistrat
comanda.

7.5.2 Validarea proceselor de productie

SC ENERGOSERV SRL nu efectueaza procese speciale de productie si prin urmare nu
valideaza astfel de procese.
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7.5.3 Identificarea si trasabilitatea

SC ENERGOSERYV SRL identifica produsul aprovizionat ce urmeaza a fi livrat pe tot parcursul
pastrarii lui Tn societate sau eliberarii lui prin inregistrari adecvate care pot sa identifice
modelul si data aproviziondrii / livrarii. Tnregistrarea va contine denumire client, nr.
comanda. SC ENERGOSERYV SRL tine sub control si inregistreaza in mod unic produsul livrat,
fiind usor de regasit istoricul acestuia.

Inregistrarile referitoare la livrarile de produse se pastreaza prin sistemul informatic
implementat la nivelul societatii si asigura trasabilitatea executarii serviciului.

7.5.4 Proprietatea clientului

SC ENERGOSERYV SRL nu manipuleaza proprietatea clientului si nu are astfel de inregistrari.

7.5.5 Pastrarea produsului

Prin natura servicilor prestate, SC ENERGOSERV SRL depoziteaza sau pastreaza produsul
fnainte de livrare la client. Materialele/ produsele aprovizionate sunt depozitate pe o
perioada scurtd de timp pana la livrarea catre client. SC ENERGOSERV SRL nu tine in general
produse / materiale pe stoc. Materialele / produsele aprovizionate se depoziteaza la
punctul de lucru al firmei unde sunt inregistrate si urmarite.

7.6 Controlul echipamentelor de masurare si monitorizare

SC ENERGOSERV SRL nu efectueaza operatiuni de mdsura si monitorizare si nu mentine
inregistrari in acest sens.

8 MASURARE, ANALIZA S| IMBUNATATIRE

8.1 Generalitati

SC ENERGOSERV SRL planifica si implementeaza monitorizarea, analiza si Tmbunatatirea
proceselor necesare:

e pentru a demonstra conformitatea serviciilor prestate;
e pentru a asigura conformitatea cu SMC;
e pentru continua imbunatatire a eficacitatii SMC.

Acestea includ stabilirea unor metode, inclusiv a tehnicilor statistice, pentru a verifica si
estima calitatea serviciilor executate, satisfactia clientilor, evolutia sistemului de
management al calitatii.

8.2 Monitorizare si masurare

8.2.1 Satisfactia clientului
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Ca una din masuratorile eficacitatii si eficientei SMC, firma noastra monitorizeaza
informatiile despre perceptia de catre client a modului in care am indeplinit cerintele
acestuia. Metodele pentru obtinerea si utilizarea acestor informatii sunt descrise in
procedura “Evaluarea satisfactiei clientilor" cod PO 821.

8.2.2 Auditul intern

SC ENERGOSERV SRL planifica si efectueaza audituri interne o data pe an pentru a stabili
daca SMC:

e este conform cu cerintele standardului SR EN 1SO 9001:2008 si cu cerintele
stabilite de organizatie;

e este implementat si mentinut eficient.

Este planificat un program de audit, care ia in considerare stadiul si importanta proceselor si
domeniilor de auditat, precum si rezultatele auditurilor anterioare. Criteriile, scopul,
frecventa si metodele de auditare sunt definite Tn procedura "Auditul intern" cod PG-822.

Responsabilitatile si cerintele pentru planificarea si conducerea auditurilor, ca si pentru
raportarea rezultatelor si pastrarea inregistrarilor sunt stabilite Tn procedura PG-822.

Managementul responsabil pentru activitatea auditata trebuie sa asigure realizarea fara
intarziere a actiunilor stabilite pentru eliminarea neconformitatilor si a cauzelor acestora.
Activitatile de urmarire includ verificarea actiunilor intreprinse si raportarea rezultatelor
verificarilor.

8.2.3 Monitorizarea si masurarea proceselor

SC ENERGOSERYV SRL aplica metode corespunzatoare pentru monitorizarea proceselor SMC.
Prin aceste metode se verifica capabilitatea proceselor de a obtine rezultatele planificate.
Toate procesele sunt monitorizate prin audituri interne. Daca rezultatele planificate nu sunt
obtinute, sunt facute corectii si intreprinse actiuni corective, dupa cum este cazul.

8.2.4 Monitorizarea produsului

SC ENERGOSERV SRL monitorizeaza caracteristicile produsului pentru a verifica dacs,
cerintele stabilite sunt Tndeplinite. Acestea sunt realizate in etape adecvate de furnizare a
produsului, incepand de la intocmirea comenzii de catre client, la receptia materialelor si
pana la livrarea acestora catre client. Evidenta conformitatii cu criteriile de acceptare se
pastreazd de citre compartimentele implicate. Tnregistririle identifici persoana autorizat3
pentru livrarea produsului.

Orice derogare de la cerintele specificate se va supune aprobarii unei persoane de
conducere competente.

8.3 Controlul produsului neconform

SC ENERGOSERYV SRL asigura ca produsul care nu este conform cu cerintele, este identificat
si controlat, pentru a preveni livrarea sa neintentionata. Controalele si responsabilitatile
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adecvate si autoritatea privind controlul produsului neconform sunt definite in procedura
"Controlul produsului neconform" cod PG-830.

SC ENERGOSERV SRL, in situatia identificarii unui produs neconform, actioneaza intr-unul
din urmatoarele moduri:

e intreprinde actiuni pentru a elimina neconformitatea detectata, daca este posibil
pana la livrarea produsului catre client;

e autorizeaza acceptarea conditionatd a neconformitatii de catre persoane
autorizate si daca este cazul, de catre client.

e intreprinde actiuni de izolare si marcare care sa impiedice livrarea produsului
neconform catre client.

inregistrarile privind natura neconformititilor referitoare la produse si orice actiune
ulterioara intreprinsa, inclusiv derogarile obtinute, sunt pastrate de RMC.

Cand produsul neconform este detectat dupa livrarea lui catre client, SC ENERGOSERV SRL
intreprinde actiuni adecvate privind diminuarea efectelor sau potentialelor efecte ale
neconformitatii, si daca este posibil inlocuirea lui.

8.4 Analiza datelor

SC ENERGOSERV SRL stabileste, colecteaza si analizeaza datele necesare pentru a verifica
daca SMC este adecvat si eficient pentru obiectivele si politica referitoare la calitate.
Evaluarea are in vedere si posibilitatile de imbunatatirea continua a SMC. Acestea includ
date rezultate din monitorizarile si evaludrile efectuate precum si date obtinute din alte
surse relevante.

Analiza datelor cuprinde informatii privind:
e satisfactia clientului;
e conformitatea cu cerintele specificate privind produsul livrat;

e caracteristicile si tendintele proceselor, inclusiv oportunitatile de implementare a
actiunilor corective si preventive;

e furnizorii de produse.

8.5 Imbunitatirea
8.5.1 Imbunitatirea continud

SC ENERGOSERV SRL actioneaza pentru imbunatatirea continua a serviciilor, proceselor si
SMC prin utilizarea unei politici a calitatii, a obiectivelor calitatii, rezultatelor auditului,
analizei datelor, actiunilor corective si preventive si a analizelor periodice efectuate de
management.

8.5.2 Actiuni corective

Document: MC_01_B.doc cod: MC_01 | editia: B/15.06.2010 pag. 25/32




ENERGOSERV MANUALUL CALITATII

SC ENERGOSERV SRL intreprinde actiuni pentru a elimina cauza neconformitatilor si a
preveni reaparitia lor. Actiunile corective Tintreprinse sunt adecvate efectelor
neconformitatilor intdlnite. SC ENERGOSERV SRL a elaborat si implementat procedura
"Actiuni corective si preventive" cod PG-852 care stabileste modul cum se face:

e analiza neconformitatilor (inclusiv reclamatiile clientilor)

e determinarea cauzelor neconformitatilor

e evaluarea necesitatii de a actiona pentru ca neconformitatile sa nu reapara
e determinarea si implementarea actiunilor necesare

e inregistrarea rezultatelor actiunilor intreprinse

e analiza actiunilor corective intreprinse.

Reclamatiile clientilor sunt tratate conform procedurii operationale PO-852 ,,Gestionarea
reclamatiilor clientilor”

8.5.3 Actiuni preventive

SC ENERGOSERV SRL stabileste actiuni pentru a elimina cauzele potentialelor
neconformitati pentru a preveni aparitia lor. Actiunile preventive sunt corespunzatoare
efectelor problemelor potentiale. SC ENERGOSERV SRL a elaborat si implementat
procedura "Actiuni corective si preventive" cod PG-852 care stabileste modul cum se face:

e stabilirea neconformitatilor potentiale si a cauzelor acestora

e evaluarea necesitatii de a actiona pentru prevenirea aparitiei neconformitatilor
e stabilirea si implementarea actiunilor necesare

e finregistrarea rezultatelor actiunilor intreprinse

e analiza actiunilor preventive intreprinse.
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9. ANEXE

Anexa nr.1 ORGANIGRAMA GENERALA
SC ENERGOSERYV SRL

Aprob,

Director General

Gabriel Vintila

Director General

(Administrator)
Contabilitate [ RMC
(externalizatad) L
Asistenta Juridica - . x
(externalizati) Contabilitate primara ]
4 N\ (
Resurse umane,
Securitatea muncii Departament IT
L (externalizata) ) L
Logistica Director Comercial
| . . |
Transport Vanzari
Depozitare Marketing/Ofertare
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Anexa nr.2
LISTA PROCEDURILOR GENERALE
Nr. crt Cod Denumire
1 PG-423 Controlul documentelor
2 PG-424 Controlul inregistrarilor calitatii
3 PG-822 Auditul intern
4 PG-830 Controlul produsului neconform
5 PG-852 Actiuni corective si preventive
Anexa nr. 3
LISTA PROCEDURILOR OPERATIONALE
Nr. crt Cod Denumire
1 PO-560 Analiza efectuata de management
2 PO-622 Evaluarea personalului
3 PO-722 Relatii cu clientii
4 PO-821 Evaluarea satisfactiei clientilor
5 PO-852 Gestionarea reclamatiilor
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Anexa 4 SCHEMA PROCESELOR DIN SC ENERGOSERV SRL
4. SMC 6.MANAGEMENT
5. RESPONSABILITATEA RESURSE
C tenta
Controlul MANAGEM ENTULUI cgr:g’tﬁ:t?z’gre si
?ocuTentelor Politica si Comunicare Analiza instruire
423 Obiective interna efectuata de (6.2.2)
(5.3: 5.4.1) (5.5.3) management
Controlul 1 (5.6) Infrastructura
inregistrarilor ] Mediu de lucru
(4.2.4) {T (6.3; 6.4)
1 \Np4 A\ Vi
\V4 Vv
7. REALIZAREA PRODUSULUI L o
2 £l
-q% (7.5) ‘®
-~
©
O »
— > comert en-gross si distributie de materiale, aparataj, -
; cabluri si accesorii electrice, surse si corpuri de —
iluminat <
L : AN L
— Aprovizionare (adauga valoare pentru client) =
- (7.4) -
O O
U Audit in'-(e-rn Contr. produs Analiza datelor Acgiunircbrective Actiuni Feelfjbe:_ck
(8.2.3) neconform (8.4) (8.5.2) preventive Clienti
(8.3) (8.5.3)

MASURARE, ANALIZA si IMBUNATATIRE

Document: MC_01_B.doc cod: MC_01 l editia: B/01.02.2010 pag. 29/32




ENERGOSERV

MANUALUL CALITATII

Anexa 5 HARTA PROCESELOR SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL CALITA]'II DIN SC ENERGOSERV SRL
Documente
Nr. . Denumire .. . . Responsabil sSMmC
Tip proces Obiectiv proces Indicatori proces .
crt. proces proces generale Sl
specifice
0 1 2 3 4 5 6
Comercializare materiale, Produse conform cu specificatile clientului | - satisfactia clientului RMC MC-01, PG-
aparataj, cabluri si accesorii - nr. reclamatii 830, PO-821,
PROCES electrice, surse si corpuri de - livrarea la termenul prevazut PG-852,
1. PRINCIPAL | iluminat, elemente pentru fixari - nr. produse neconforme documentatii
industriale tehnice
specifice
Aprovizionare - valoare produse neconforme/valoare - nr. reclamatii ref. la materiale Ingineri vanzari, | MC-01
Asigurarea de materiale produse aprovizionate aprovizionate Director
conforme cu conditiile specifice, - durata de achizitie Comercial
la termenul stabilit si in conditii
de pret avantajoase
Asigurarea mentenabili-tatii - resurse alocate/resurse necesare Director MC-01,
2 echipamentelor hardware, software si - nr. reparatii efectuate/nr. reparatii General Instructiuni
' intretinere, reparatii mijloace de transport la parametrii planificate tehnice interne
PROCESE echipamente proprii corespunzadtori realizarii serviciilor specifice
SUPORT activitatilor
desfasurate
Analiza cerintelor si incheierea de - nr.comenzi / contracte, incheiate Ingineri vanzari | MC-01
Contractare contracte avantajoase pentru societate, - timp mediu de intocmire a contractului | Director
intr-un timp cat mai scurt Comercial
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PROCESE
SUPORT
(cont.)

Cresterea calitatii resurselor umane printr- | - nr. de certificate, diplome, rapoarte de | Director MC-01
0 mai buna motivare si constientizare a instruire ca urmare a instruirilor | General
< R . acestora si prin ridicarea nivelului de efectuate
Competenta, constientizare si ) L ewns . .
instruire cunostinte si abilitati profesionale - performantele profesionale ale
salariatilor
- suma din buget alocata pentru acest
proces
Transmitere eficienta de informatii si - nr. intalniri/luna calendaristica Directori, Sefi MC-01
Comunicare decizii in interiorul si exteriorul - nr. PCin retea INTRANET compartimente
organizatiei - data ultimei actualizari a sit-urilor
Tinerea sub control a documentelor de - nr. NC referitoare la proces Sefi PG-423
Controlul documentelor provenienta interna si externa cerute de - nr. AC initiate/AC realizate compartimente,
SMC - nr. AP initiate/AP realizate RMC
Tinerea sub control a documentelor de tip | - nr. NC referitoare la proces Sefi PG-424

Controlul inregistrarilor

inregistrari care demonstreaza
conformitatea produselor si a serviciilor

- nr. AC initiate/AC realizate
- nr. AP initiate/AP realizate

compartimente,
RMC
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Masurare, monitorizare
procese

Desfasurarea proceselor in
conditii controlate care sa
permita livrarea de produse
corespunzatoare cerintelor

- termen prevazut/realizat
- parametrii tehnici prevazuti/realizati

Director
Comercial

Sefi
compartimente

MC-01

AC/AP

imbunititirea eficacitatii si
eficientei SMC

- nr. de AC intreprinse/AC realizate
- nr. de AP intreprinse/AP realizate

RMC,
Sefi
compartiment

MC-01, PG-852

satisfacerea cerintelor

- nr. AP initiate ca urmare a analizei

PROCESE DE - Tratarea neconformitatilor | - nr. produse neconforme identificate Ingineri vanzari MC-01, PG-830
< Control produs/serviciu A . . . e
3 MASURARE neconform astfel incat sa se previna | - nr.sitipuri de cauze identificate
: MONITORIZARE reaparitia lor - nr. AC si AP implementate
IMBUNATATIRE Determinarea eficientei cu - nr. compartimente, activitati auditate | RMC MC-01; PG-822
care SMC satisface obiectivele | - nr. NC constatate
Audit intern calitatii stabilite de - AC si AP implementate
managementul de varf al - nr. auditori calificati
organizatiei
. . Cuantificarea nivelului de - nr. reclamatii RMC PO-821
Evaluarea satisfactiei . . . . N
. . satisfactie a clientului - rapoarte ale clientilor
clientului s
- sesizari
Stabilirea orientarilor - declaratia de politica Director General MC-01
Stabilirea politicii si a generale ale organizatiei - obiective specifice privind calitatea
obiectivelor referitoare la calitate si ceea
ce se urmareste
Asigurarea de resurse umane | - buget de cheltuieli: instruiri, investitii, | Director General MC-01
Alocarea de resurse . . e
si materiale necesare dotari etc.
a PROCESE DE Asigurarea adecvarii si - nr. AC initiate ca urmare a analizei/AC | Director General MC-01, PO-560
: MANAGEMENT eficientei continue a SMCin realizate

Analiza efectuata de standardului SR EN ISO /AP
management 9001:2008 precum si a politicii realizate
si a obiectivelor privind - nr. de analize planificate/realizate
calitatea stabilite de
conducerea societatii
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