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Nr.| responsabilii/ Numele si Functia Data Semnatura
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crt.| operatiunea

1 2 3 4 5
1| Aprobat Dulce Marius Primar 02.04.2021

Grigore

2. Verificat Papazi Nelu Director Executiv 31.03.2021

Ungureanu Simona Referent de
3. Elaborat Catilina specialitate 22.03.2021

RMC
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LISTA DE DIFUZARE
Nr. Nume §i prenume Functia Semnatura si data de primire §i retragere

crt. A reviziei/ editiei A reviziei/ editiei
aplicabile retrase
1. E-mail catre conducerea -
institutiei
2. E-mail cdtre toti salariatii -
3 E-mail catre conducerea - Editia I, Revizia 1 Editia I, Revizia 0
institutiei Data: Data:
4. E-mail cétre toti salariatii - Editia I, Revizia 1 Editia I, Revizia 0
Data: Data:
5. E-mail catre conducerea - Editia I, Revizia 2 | Editia [, Revizia 1
institutiei Data: Data:
6. E-mail catre toti salariatii - Editia I, Revizia 2 | Editia I, Revizia 1
Data: Data:
7. E-mail catre conducerea - Editia I, Revizia 3 | Editia I, Revizia 2
institutiei Data: Data:
8. E-mail catre toti salariatii - Editia I, Revizia 3 | Editia I, Revizia 2
Data: Data:
9.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
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1 Domeniul de aplicare

Respectarea prevederilor Manualului sistemului de management al calitatii este obligatorie
pentru tot personalul si in toate activitatile desfasurate in cadrul institutiei, privind managementul
calitatii.

Manualul calitatii contine prevederi referitoare la functiile sistemului de management, rezultate
din aplicarea si adoptarea standardului international SR EN 1SO 9001:2015 — Sisteme de management
al calitatii. Cerinte, la specificul si domeniul de aplicare al sistemului de management si anume:
Activitati de administratie publicd locala.

Denumirea institutiei: Primaria Municipiului Calarasi

Adresa: Cilarasi, str. Bucuresti, nr. 140 A, judetul Calarasi, cod postal 910058

Telefon: 0242 311005

Fax: 0242 318574

e-mail: office@primariacalarasi.ro

web: www.primariacalarasi.ro

Conducerea institutiei:

Primar: Ing. Dulce Marius Grigore
Viceprimari: Dragu Nicolae
Coman Liviu

Mod de utilizare

Manualul calitatii este elaborat si mentinut de Reprezentantul managementului calitatii.

Exemplarul original al manualului calitatii este detinut de Reprezentantul managementului
calitatii, care va face difuzarea in format electronic catre toti angajatii, iar acestia trebuie sa cunoasca
continutul manualului si sa fie informati in legatura cu modificarile si actualizarile efectuate, Tn
vederea insusirii, implementarii, mentinerii si imbunatatirii sistemului de management al calitatii.

Actualizarea manualului calitatii se face ori de cate ori necesitatile impun acest lucru, de
exemplu: schimbari organizatorice, modificari de standarde, legislatie, reglementari aplicabile.
Reprezentantul managementului calitdtii se asigura ca reviziile perimate ale manualului sunt
declarate necorespunzatoare. Manualul calitétii si procedurile aplicabile se vor folosi ca o baza de
raportare pentru analiza documentelor si audituri interne sau externe.

Manualul calitatii este publicat pe site-ul institutiei, pentru informarea clientilor/cetatenilor si a
altor parti interesate in legaturd cu politica, sistemul de management al calitatii implementat, in
conformitate cu cerintele standardului de referinta SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management
al calitatii. Cerinte.

Manualul calitatii este documentul care furnizeazd informatii adecvate, atat pentru scopuri
interne cat si pentru scopuri externe, referitoare la Sistemul de Management al Calitatii din cadrul
institutiei.

Manualul descrie exclusiv sistemul de management propriu institutiei si are ca scop:

- demonstrarea capabilitatii institutiei de a furniza consecvent servicii care sa satisfaca cerintele
beneficiarilor si cerintele legale reglementate aplicabile;
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- urmarirea cresterii satisfactiei clientilor/ cetatenilor si a altor parti interesate prin aplicarea
eficace a sistemului adoptat, inclusiv aplicarea de procese de imbunatatire continua a Sistemului de
Management al Calitatii si asigurarea conformitatii cu cerintele clientilor/ cetatenilor si cu cele ale
reglementdrilor aplicabile;

- descrie sistemul de management de calitate din cadrul Primariei Municipiului Caldrasi, care
permite institufiei sa-si formuleze si sa-si implementeze politica si obiectivele, tindnd seama de
cerintele legale si de alte cerinte la care institutia a subscris.

Manualul calitatii descrie sistemul de management adoptat, constituind modul de indrumare de
lucru si stabileste responsabilitatile personalului, in scopul realizarii si imbunatatirii proceselor pentru
satisfacerea cerintelor clientilor/ cetatenilor si imbunatatirea continua a performantei de calitate.

Cunoasterea prevederilor Manualului calitatii la toate nivelurile asigurd realizarea 1in
permanentd a calitdtii serviciilor, in conformitate cu cerintele clientilor/ cetatenilor si ale
reglementarilor in vigoare. Modul de lucru impus prin Manual garanteaza obtinerea, tinerea sub
control si dovedirea eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii si conformitatii serviciilor.

2 Referinte normative

- SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte;

-SR EN ISO 9000:2015 - Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si
vocabular;

- SR EN ISO 19011:2018 — Linii directoare pentru auditarea sistemelor de management;

- SR EN 1SO 9004:2018 — Managementul calitatii. Calitatea unei organizatii. Indrumari pentru
obtinerea unui succes durabil,;

- 0.U.G. nr. 57/2019, privind Codul administrativ;
- Ordinul Secretarului general al Guvernului nr. 600/2018 pentru aprobarea Codului
controlului intern managerial al entitatilor publice.

3 Termeni si definitii

Pentru scopurile acestui document se aplica termenii si definitiile din standardul SR EN ISO
9000:2015 - Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale §i vocabular, precum si
termeni generali.

Nr.

Crt Termenul Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste termenul

Termeni specifici standardului SR EN 1SO 9000:2015

Manualul sistemului de | Document care descrie sistemul de management al calitatii in
1. management al calitatii | cadrul unei organizatii
(Manualul calitatii)

Ansamblu de elemente corelate sau in interactiune ale unei
organizatii pentru a stabili politici, obiective si procese prin care se
realizeaza acele obiective

Sistem de management
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Sistem de management de

Parte a sistemului de management utilizatd pentru a gestiona,

3. calitate pentru a indeplini obligatiile de conformare si a trata riscurile si
oportunitatile
4 Politica de calitate Intentiile si directia unei organizatii referitoare la performanta sa,
' exprimate Tn mod oficial de managementul de la cel mai inalt nivel
5 Organizatie Persoana sau grup de persoane care are propriile sale functii cu
' responsabilitati, autoritati si relatii pentru a-si indeplini obiectivele
6. Management Activitdfi coordonate pentru a orienta si a controla o organizatie
7 Managementul calitatii Activitdfi coordonate pentru orientarea si controlul organizatiei n
' ceea ce priveste calitatea
g Management de la cel mai | Persoana sau grup de persoane care conduc si controleaza o
' nalt nivel organizatie la cel mai Tnalt nivel
9. Client Organizatie sau persoana care primeste un produs — pentru orice
organizatie pot exista atat clien{i externi, cat si clienti interni
10. | Furnizor Organizatie sau persoana care furnizeaza un produs — pentru orice
organizatie pot exista atat furnizori interni, cat si furnizori externi
Persoana sau organizatie care poate afecta, poate fi afectatd, sau
11 Parte interesata poate percepe ca este afectata de o decizie sau o activitate - clienti,
comunitati, furnizori, autoritdti de reglementare, organizatii
neguvernamentale, investitori si angajati
. Masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplinesc
12. | Calitate .
cerintele
) X Cerinta in care functioneaza o organizatie, care include aerul, apa,
Cerinta de calitate o . .
13. solul, resursele naturale, flora, fauna, oamenii si relatiile dintre
acestia
14. | Capabilitate Abilitati:a une‘i (?rgar‘liza‘;ii, sistem sau proces de a realiza un produs
care va indeplini cerintele
15. Monitorizare necesitati Stare sau caracteristicd a cerintelor de calitate, asa cum a fost
determinata la un anumit moment
L Rezultat care urmeaza a fi indeplinit
Obiectiv
16. Obiectiv stabilit de organizatie In conformitate cu politica sa de
calitate
17 Cerinta Nevoie sau asteptare care este declaratd, In general implicita sau
' obligatorie
Efectul incertitudinii (un efect este o deviatie pozitiva sau negativa
18. | Risc de la o asteptare; incertitudinea este starea, chiar si partiala, a

deficitului de informatii legate de intelegerea sau cunoasterea unui

eveniment, consecintele sau plauzibilitatea acestuia)
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19. | Eficienta Relatie intre rezultatul obtinut si resursele utilizate
20. | Efectivitate sau eficacitate Masura 1n care _a_ctivitﬁtile planificate sunt realizate si sunt obtinute
rezultatele planificate
21 Riscuri si oportunitagi Efecte adverse potentiale (amenintari) si efecte benefice potentiale
(oportunitati)
22. | Competenta Capacitatea de a aplica cunostinte si abilitati pentru a obfine
rezultate asteptate
Informatia impreunda cu mediul sdau suport (ex.: desen, raport,
Document ey . A . ;
23. manualul de management al calitatii; mediul poate fi hartie, discuri
magnetice, optice sau electronice, etc.)
o4, Inregistrare Document prin care se declard rezultatele obtinute sau furnizeaza
dovezi ale activitatilor realizate
25. | Informatii documentate InfOfma‘;iile necesare a fi controlate si mentinute de o organizatie si
mediul suport al acestora
2. Proces Ansamblul de activitati corelate sau in interactiune, care transforma
elementele de intrare in elemente de iesire
Audit Proces sistematic, independent si documentat pentru obfinerea de
27. dovezi de audit si evaluarea acestora cu obiectivitate pentru a
determina masura n care sunt indeplinite criteriile de audit
28. | Conformitate Indeplinirea unei cerinte
29. | Neconformitate Neindeplinirea unei cerinte
30. Actiune corectiva Actiune de eliminare a cauzelor unei neconformitafi si de prevenire
a reaparitiei
31. | Imbunatitire continua Activitate repetata pentru cresterea performantei
39 Indicator Reprezentarea masurabila a starii sau stadiului proceselor de
operare, de management sau a conditiilor
o Determinarea starii unui sistem, proces, Serviciu sau a unei
33. | Monitorizare e
activitati
34. | Masurare Proces pentru a determina o valoare
35. | Performanta Rezultat masurabil
Termeni generali
Modul specific de realizare a unei activitati sau a unui Proces,
editat pe suport héartie sau in format electronic; procedurile
documentate pot fi proceduri de sistem si proceduri operationale;
36. | Procedura documentata procedurile documentate sunt elaborate in conformitate procedura

de sistem Procedura privind elaborarea si difuzarea procedurilor,
in vigoare, care are la bazd structura minimald prevazutd in

Procedura documentata (anexa 2 a Codului controlului intern
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managerial al entitatilor publice)

Descrie un proces sau o activitate care se desfasoard la nivelul

37. | Procedura de sistem entitatii publice aplicabil/aplicabila majoritatii sau tuturor
compartimentelor dintr-o entitate publica
Descrie un proces sau o activitate care se desfasoara la nivelul
38. | Procedura operationala unuia sau mai multor compartimente dintr-o entitate, fara
aplicabilitate la nivelul intregii entitati publice
Proces major sau activitate semnificativa pentru care se pot stabili
.. . reguli si modalitati de lucru, general valabile, in vederea
39. | Activitate procedurala R . L. ) ) .. .
indeplinirii, In conditii de regularitate, eficacitate, economicitate si
eficienta a obiectivelor compartimentului si/sau entitatii publice
O noua editie se realizeazd cand modificarile din structura
40, Actualizarea manualului manualului depasesc 50% din continutul reviziei anterioare Sau
calitatii dupa maximum trei revizii. Evidentierea editiei si a reviziei
actualizarii se face n cartusul manualului
Text incadrat in chenar, completat si pozitionat in antetul paginii,
41. | Cartus mentionat pe fiecare pagina a manualului, cu exceptia primei
pagini
Forma actuala a procedurii; editia unei proceduri se modifica
. 5 atunci cand deja au fost realizate 3 revizii ale respectivei proceduri
42. | Editie procedura . o et g .. <
’ sau atunci cand modificérile din structura procedurii depdsesc 50%
din continutul reviziei anterioare
Actiunea de modificare, respectiv addugare sau eliminare a unor
43. | Revizie procedura informatii, date, componente ale unei editii a unei proceduri,
modificari ce implica, de regula, sub 50% din continutul procedurii
Compartiment (denumire | Directie/ serviciu/ birou/ compartiment
44. | generica pentru structuri
organizatorice)
45, Conducatorul Director executiv/ director executiv adjunct/ sef de birou/ sef de

compartimentului

serviciu

Abrevierile utilizate in documentatia Sistemului de Management sunt urmatoarele:

Nr. Abrevierea Termenul abreviat

crt.

1. PS Procedura de sistem

2. PO Procedura operationala

3. MC Manualul Sistemului de Management al Calitatii (Manualul calitatii)
4. SMC Sistemul de management al calitatii
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5. P Primar
6. RMC Reprezentantul managementului calitatii
7. RP Responsabil proces (conducator compartiment)
8. RC Responsabil de calitate
9. OSGG Ordinul secretariatului general al guvernului

4 Contextul organizatiei

4.1 Intelegerea organizatiei si a contextului in care activeazi

Acest Manual are ca obiectiv descrierea si modul de functionare a sistemului de management
al calitatii din cadrul Primdriei Municipiului Céldrasi, in scopul de a satisface cerintele clientilor/
cetatenilor si cele ale standardului de referinta SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al
calitatii. Cerinte. Atingerea obiectivelor care urmaresc satisfacerea cerintelor clientilor se realizeaza
prin demersul de imbunatatire continua a eficientei proceselor.

Masurile luate de Primaria Municipiului Célarasi au rolul de a demonstra capabilitatea de a tine
sub control procesele caracteristice, de a preveni si rezolva orice neconformitdti si de a folosi
mijloace adecvate pentru a evita repetarea acestora.

Elementele descrise Tn acest manual, constituie practici obligatorii pentru intreg personalul
institutiei.

Sistemul de management al calitatii descris in continuare este conform cu cerintele standardului
SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte.

4.2 intelegerea necesitatilor si asteptarilor partilor interesate

Primaria Municipiului Calarasi a determinat, monitorizeaza si analizeaza:

a) partile interesate relevante pentru sistemul de management al calitatii;

b) cerintele acestor parti interesate care sunt relevante pentru sistemul de management al
calitatii;

c) care dintre nevoi si asteptari devin obligatiile sale de conformare.

Acest manual este destinat utilizarii interne, pentru comunicarea catre toti angajatii a politicii in
domeniul calitatii, a obiectivelor calitatii; pentru atingerea conformitatii cu cerintele standardului de
referinta SR EN ISO 9001:2015; pentru facilitarea implementdrii, mentinerii sistemului de
management al calitdfii si asigurarea continuitdtii si actualizarii acestuia in conditiile modificarii
conditiilor de lucru; pentru asigurarea unei comunicari §i a unui control eficient al calitatii
activitdtilor, conformarea cu cerintele legale si alte cerinte si Tmbunatatirea continud a sistemului de
management al calitatii; pentru informarea clientilor/ cetatenilor si a altor parti interesate in legatura
cu politica in domeniul calitatii a Primariei Municipiului Calarasi.

Manualul sistemului de management al calitatii reprezintd "Cartea de Vizitd" a organizatiei,
prin care conducerea Primariei Municipiului Calaragi 1isi defineste si documenteaza politica,
obiectivele si angajamentul cu privire la calitate, a conformarii cu cerintele legale si alte cerinte si
imbunatatirea continud a sistemului de management al calitatii.
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4.3 Sistemul de management al calitatii si procesele sale

Managementul calitatii reprezinta ansamblul activitatilor coordonate pentru a orienta si controla
organizatia in ceea ce priveste calitatea si stabileste politica in domeniul calitatii - obiectivele si
responsabilitatile pe care le implementeaza in cadrul Sistemului de Management al Calitatii, prin
mijloace cum ar fi: planificarea calitatii, controlul calitatii, asigurarea calitdfii si Tmbunatatirea
calitatii si performantei.

Managementul calitatii este in responsabilitatea tuturor nivelurilor de management si este
condus de managementul de la nivelul cel mai inalt.

Primdria Municipiului Céldrasi defineste obiectivele generale ale organizatiei, precum si
politica pentru calitate. Fiecare salariat trebuie sa-si insuseasca obiectivele generale ale organizatiei
si politica pentru calitate si sa-si stabileasca obiectivele specifice.

La toate nivelurile, procesele de management functioneaza dupa principiul P.D.C.A.:

a) Plan — planifica — defineste obiectivele;

b) Do — executa ce s-a definit, prin:

(a) comunicarea obiectivelor partilor interesate;
(b) funizarea resurselor necesare pentru atingerea obiectivelor;
(c) punerea in practica a procedurilor pentru atingerea obiectivelor.

c) Check — verifica — punerea in practicd a indicatorilor si utilizarea lor pentru verificarea
regulata a indeplinirii obiectivelor definite;

d) Act — actioneaza — punerea in practica a masurilor de imbunatatire si/ sau de eliminare a
neconformitatilor:

(a) stabileste planul/urile de actiune pentru corectarea eventualelor abateri fata de
obiective;

(b) punerea in practica a planului/rilor de actiune, pentru corectarea abaterilor fata de
obiectivele propuse.

Procesele incluse in Sistemul de Management al Calitatii sunt structurate in 6 categorii:

a) procese de leadership;

b) procese de planificare;

C) procese suport;

d) procese de operare;

e) procese de masurare, monitorizare, analiza si evaluare;

f) procese de imbunatatire.

Pentru a stabili modul in care cerintele, aplicabile si specificate, ale sistemului de management
vor fi indeplinite, organizatia stabileste si utilizeaza proceduri documentate ale sistemului de
management, in scopul asigurarii, identificarii, definirii, controlului, verificarii, masurarii,
monitorizarii si analizarii diferitelor procese ale sistemului de management, privind eficacitatea
implementarii, punerii in aplicare i a conformitatii cu standardul SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de
management al calitatii. Cerinte, a rezultatelor sistemului de management in raport cu cerintele si
imbunatatirea continua.
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5 Leadership

5.1 Leadership si angajament

Managementul de la cel mai inalt nivel se asigura ca:

a) sistemul de management este eficace;

b) politica si obiectivele generale si specifice sunt stabilite si sunt compatibile cu contextul si
directia strategica ale institutiei;

¢) este promovata abordarea pe baza de proces si gandirea pe baza de risc;

d) resursele necesare pentru sistemul de management sunt disponibile;

) este comunicatd importanta unui management eficace si a conformarii cu cerintele sistemului
de management;

f) sistemul de management obtine rezultatele intentionate;

g) sunt angrenate, directionate si sustinute persoanele responsabile, pentru a contribui la
eficacitatea sistemului de management;

h) este promovata imbunatatirea;

i) sunt sustinute rolurile relevante de management, pentru a demonstra leadership-ul acestora
asa cum se aplica zonelor lor de responsabilitate.

5.1.1 Orientarea catre client

Primarul Municipiului Calarasi se asigura ca cerintele clientilor/ cetatenilor sunt definite si
satisfacute in conditii de eficientd, eficacitate si la standarde inalte de calitate. De asemenea,
conducerea institutiei considera o misiune primordiald sd vind in Intdmpinarea cerintelor clientilor/
cetatenilor si sa mentina orientarea catre cresterea satisfactiei acestora.

5.2 Politica

5.2.1 Stabilirea politicii referitoare la calitate

Managementul la cel mai Tnalt nivel a elaborat politica privind calitatea. Aceasta politica este
adecvata scopului si contextului institutiei si este analizata periodic, pentru a se asigura adecvarea ei
continua (Anexa 1 a MC — Politica privind calitatea).

De asemenea, cuprinde un angajament pentru indeplinirea obligatiilor sale de conformare,
privind satisfacerea cerintelor standardului de referintd si imbunatatirea continud a eficientei si
eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii, in vederea cresterii performantei (Anexa 2 a MC —
Declaratia si angajamentul Primarului Municipiului Calarasi in domeniul calitatii).

Politica privind Calitatea constituie cadrul pentru stabilirea si analiza obiectivelor referitoare la
calitate.

5.2.2 Comunicarea politicii referitoare la calitate

Politica referitoare la calitate este:

a) disponibila si mentinuta ca informatie documentata;

b) comunicata, inteleasa si aplicata in cadrul institutiei;

c) disponibila partilor interesate relevante, dupa caz.
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5.3 Roluri organizationale, responsabilitati si autoritati

Managementul de la cel mai inalt nivel se asigura ca responsabilitatile si autoritatile pentru
rolurile relevante sunt atribuite, comunicate si intelese in cadrul institutiei.

Sistemul de Management al Calitatii a fost elaborat astfel incat sa asigure o functionare eficace
si flexibild, in conformitate cu prevederile legale aferente si cu cerintele stabilite in Politica
referitoare la calitate si standardul de referintda SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al
calitatii. Cerinte.

Fiecare salariat al organizatiei este responsabil pentru indeplinirea sarcinilor primite in
conformitate cu cerinfele stabilite. Relatiile din cadrul organizatiei, responsabilitatile si autoritatile
functiilor sunt stabilite in: Organigrama, Regulamentul de organizare si functionare, Manualul
calitatii, respectiv in Fisa de post.

Procedurile stabilesc responsabilii pentru fiecare element al procedurii §i precizeaza
responsabilitatile pentru supravegherea eficacitatii si eficientei activitatilor. Persoanele care au aceste
eficientei.

Referitor la proiectarea, documentarea, implementarea, mentinerea si imbunatagirea Sistemului
de Management al Calitatii, la nivelul institutiei s-au definit urmatoarele responsabilitati:

Primarul:

- stabileste Politica privind calitatea si obiectivele in domeniul calitatii si aloca resursele
necesare aplicarii acestora;

- stabileste responsabilitati specifice compartimentelor care participa la proiectarea,
documentarea, implementarea, mentinerea si imbunatatirea Sistemului de Management al Calitatii;

- analizeaza periodic Sistemul de Management al Calitatii in scopul evaluarii eficientei,
eficacitatii si necesitatii de imbunatatire a acestuia, precum si pentru a se asigura ca acesta se mentine
si este In continuare adecvat politicii si obiectivelor Primariei Municipiului Calarasi;

- asigura definirea responsabilitatilor si autoritatii pentru proiectarea, documentarea,
implementarea, mentinerea si imbunatatirea SMC;

- asigurd cunoasterea de catre angajatii Primariei Municipiului Calarasi a responsabilitétilor si
autoritatii pentru proiectarea, documentarea, implementarea, menginerea si imbunatatirea SMC;

- numeste Reprezentantul Managementului Calitétii si 1i stabileste responsabilitatile si limitele
de competent;

- numeste Responsabili de procese si Responsabili de calitate pentru fiecare proces identificat
la nivelul institutiei;

- aproba tintele indicatorilor de performantd pentru fiecare proces identificat in cadrul
institutiei;

- conduce analizele periodice ale sistemului de management al calitatii, efectuate de
management;

- aprobd Programul anual de instruire;
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- aproba Politica privind calitatea si obiectivele in domeniul calitatii si le face cunoscute
angajatilor din Primaria Municipiului Calarasi;

- aproba Manualul calitatii, procedurile de sistem si procedurile operationale;

- aproba Programul Anual de audituri interne;

- analizeaza rapoartele privind satisfactia clientilor.

Reprezentantul Managementului Calititii (RMC):

- coordoneaza proiectarea, documentarea, implementarea, mentinerea §i Tmbunatatirea
Sistemului de Management al Calitatii, In concordantd cu cerintele standardului de referinta si cu
obiectivele stabilite de conducerea Primariei Municipiului Calarasi;

- raporteaza conducerii Primariei Municipiului Calarasi despre functionarea SMC si despre
necesitatile de imbunatatire a acestuia;

- se asigurd ca in interiorul Primariei Municipiului Calarasi cerintele clientilor privind SMC
sunt cunoscute de personalul implicat in realizarea serviciilor;

- reprezintd Primaria Municipiului Caldrasi in relatii externe in probleme privind Sistemul de
Management al Calitatii;

- asigurd elaborarea si actualizarea MC, PS privind managementul calitatii;

- coordoneaza, in domeniul implementarii managementului calitdtii, intreaga activitate de
elaborare, actualizare, verificare a PO si PS, aferente activitatilor de care raspund RP si RC;

- initiazd $i monitorizeaza actiunile corective si actiunile de prevenire pentru dezvoltarea/
imbunatatirea Sistemului de Management al Calitatii;

- initiaza analiza anuala a SMC efectuata de catre managementul la varf;

- elaboreaza propuneri de instruire privind calitatea, se implicd in organizarea instruirii interne
privind calitatea;

- face propuneri de imbunatagire a documentelor Sistemului de Management al Calitatii;

- participa la analiza primard a posibilelor neconformitati, a serviciilor neconforme si a
reclamatiilor pentru validarea sau invalidarea lor;

- participa la analiza efectuatd de management;

- centralizeaza sistematic informatiile primite referitoare la evaluarea satisfactiei clientului si
identifica posibilitati eficiente de monitorizare a satisfactiei clientului;

- controleaza sistematic trasabilitatea si identificarea proceselor din institutie.

Responsabili de procese (RP):

- definesc indicatorii de performanta ai procesului coordonat, propun anual tinte si raporteaza
gradul de realizare a acestor tinte;

- asigurd documentarea referitor la procedurile proceselor coordonate;

- contribuie la elaborarea procedurilor aferente activitatilor desfasurate, aflate in coordonarea
lor;

- verifica procedurile elaborate, aferente activitatilor desfasurate, aflate in coordonarea lor;

- verifica implementarea procedurilor de sistem/ operationale corespunzatoare activitatilor pe
care le coordoneaza, in conformitate cu prevederile acestora;
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- raspund de functionarea si implementarea SMC in cadrul compartimentelor pe care le
coordoneaza;

- se implicd in organizarea instruirii interne;

- verifica i1 se implica in implementarea actiunilor corective in cadrul procesului pentru care
sunt responsabili;

- reprezinta persoanele auditate (intern sau de un organism extern) in cadrul procesului pentru
care sunt responsabili;

- identifica si inregistreaza orice problema referitoare la functionarea SMC;

- informeaza RMC despre functionarea si eficienta SMC in cadrul compartimentului si despre
functionarea actiunilor corective rezultate din analize, audituri, controale.

Responsabili calitate (RC):

- asigura documentarea privind procedurile de sistem/ operationale din cadrul structurii
functionale n care i1 desfasoard activitatea;

- asigurd elaborarea procedurilor aferente activitatilor desfasurate;

- informeaza periodic asupra stadiului documentarii si implementarii procedurilor proceselor
specifice;

- gestionarea SMC din cadrul compartimentului in care isi desfasoara activitatea.

Toti angajatii institutiei:

- asigura implementarea, menfinerea si Tmbunatatirea Sistemului de Management al Calitatii in
propria activitate;

- sunt responsabili de cunoasterea, respectarea si implementarea procedurilor operationale
corespunzatoare activitatilor de care raspund si a procedurilor de sistem, aprobate in cadrul
institutiei;

- respecta cerintele documentatiei Sistemului de Management al Calitatii in propria activitate.

6 Planificare

6.1 Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor

La nivelul Primarei Municipiului Caldrasi s-au identificat riscurile si oportunitatile, pentru
fiecare obiectiv specific al compartimentelor, care necesita a fi tratate pentru:

a) a da asigurdri ca sistemul de management al calitatii poate obtine rezultatele intentionate;

b) a creste efectele dorite;

c) apreveni sau a reduce efectele nedorite;

d) arealiza imbunatatirea.

Primaria Municipiului Calarasi a planificat in cadrul procesului de identificare, analiza,
monitorizare a riscurilor, actiuni de tratare a riscurilor si a oportunitatilor, precum si modul in care
poate sa integreze si sd implementeze actiunile n procesele sistemului de management al calitétii si
sa evalueze eficacitatea acestor actiuni.
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De asemenea, la planificarea sistemului de management al calitdtii, Primaria Municipiului
Calarasi a luat in considerare determinarea riscurilor si a oportunitatilor, obligatiile de conformare si
alte subiecte si cerinte, care sunt necesar a fi tratate pentru:

a) a se asigura ca sistemul de management al calitatii isi poate realiza rezultatele intentionate;

b) a preveni si a reduce efectele nedorite, inclusiv posibilitatea ca institutia sa fie afectata de
conditiile de calitate externe;

C) a realiza imbunatatire continua.

Primaria Municipiului Céldrasi mentine informatii documentate referitoare la riscurile necesar a
fi tratate, conform Registrului de riscuri.

6.2 Obiectivele referitoare la calitate si planificarea realizarii lor

Pentru indeplinirea cerintelor referitoare la serviciile furnizate, a cerintelor beneficiarilor, a
functionarii si imbunatatirii continue a Sistemului de Management al Calitatii implementat,
conducerea institutiei a stabilit obiectivele calitatii pentru nivelurile relevante ale organizatiei, astfel
ca acestea sa fie masurabile si in concordanta cu Politica privind calitatea.

Obiectivele generale stabilite, detaliate, sunt transmise si cunoscute la toate nivelurile relevante,
pentru a putea fi analizate la intervalele planificate.

Intreg personalul institutiei are obligatia de a lua toate masurile ce se impun pentru indeplinirea
obiectivelor calitatii.

Primarul are sarcina de a analiza cel putin o datd pe an modul in care sunt indeplinite
obiectivele in domeniul calitatii.

6.3 Planificarea schimbarilor

Atunci cand Primaria Municipiului Calarasi determind necesitatea de schimbare a sistemului
de management al calitatii, schimbarile trebuie efectuate intr-un mod planificat, luandu-se in
considerare:

a) scopul schimbarilor si consecintele potentiale ale acestora;

b) integritatea sistemului de management al calitatii;

c) disponibilitatea resurselor;

d) alocarea sau realocarea responsabilitatilor si autoritatilor.

7 Suport

7.1 Resurse

7.1.1 Generalitati

Cerintele privind resursele sunt determinate in timpul planificarii calitdtii. Resursele se refera la
resursele necesare Tmbundtdtirii sistemului de management al calitatii, precum si cele necesare
indeplinirii cerintelor beneficiarilor si asigurdrii satisfactiei acestora.

Fiecare responsabil de proces are ca sarcina utilizarea la intreaga capacitate a resurselor
existente pentru functionarea eficientd a procesului pe care il gestioneaza. De asemenea, fiecare
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responsabil de proces are ca sarcind identificarea §i propunerea de noi resurse pentru indeplinirea

obiectivelor care ii revin in cadrul politicii organizationale privind calitatea.
Primaria Municipiului Calarasi identifica si pune la dispozitie necesarul de resurse:
a) pentru proiectarea, implementarea si mentinerea sistemului de management al calitatii;
b) pentru cresterea satisfactiei clientilor/ cetatenilor;
C) pentru desfasurarea proceselor in conditii optime;
d) pentru satisfacerea propriului personal si a colaboratorilor sai.
Resursele necesare pentru desfasurarea activitatilor:
a) resurse umane;
b) resurse financiare;
) echipamente;
d) logistica;
e) servicii informationale;
f) instruiri;
g) abilitati specializate;
h) infrastructurd organizationala;
7.1.2 Personal

Personalul cu impact direct asupra calitatii serviciului este competent din punct de vedere al

studiilor, instruirii, al abilitagilor si al experientei.

Inregistrarile privind competenta personalului Primariei Municipiului Calarasi sunt cuprinse in

fisele de post, certificatele si diplomele ce sunt incluse in dosarul fiecarui salariat.
Competenta, constientizare si instruire

Managementul la cel mai inalt nivel al Primariei Municipiului Calarasi considera ca personalul

propriu este cea mai importanta resursa a institugiei.

Managementul Imbunatateste atat eficacitatea cét si eficienta institutiei, inclusiv a sistemului de
management al calitatii, prin implicarea si sustinerea personalului. Pentru a ajuta la realizarea
obiectivelor de imbundtitire a performantei, organizatia Incurajeaza implicarea si dezvoltarea

personalului prin:
a) definirea responsabilitatilor si autoritatilor personalului;
b) stabilirea obiectivelor individuale si de echipa;
c) facilitarea implicarii in stabilirea obiectivelor si in luarea deciziilor;
d) facilitarea unei comunicari deschise, in ambele sensuri, a informatiei;
e) furnizarea instruirii permanente;
f) crearea conditiilor care sa incurajeze inovatia si aportul personal;
g) asigurarea lucrului in echipa;
h) comunicarea sugestiilor si opiniilor.

Mentinerea competentei si perfectionarea propriului personal este cel mai important deziderat

al conducerii Primariei Municipiului Célaragi.
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7.1.3 Infrastructura

Primdria Municipiului Caldrasi asigurd si mentine o infrastructurd corespunzitoare pentru
desfagurarea proceselor sale si pentru asigurarea conformitatii serviciilor.

Birourile sunt dotate cu mobilier, tehnica de telecomunicatie (telefon, fax, telefonie mobila),
tehnica de calcul (computere), birotica (copiatoare, imprimante).

Aceste utilitati indeplinesc toate normele de securitate si ergonomie cerute de domeniul de
activitate.

7.1.4 Mediu pentru operarea proceselor

Primaria Municipiului Calarasi asigurd conditiile de desfasurare a activitatii. Realizarea si
mentinerea ordinii la locul de munca este sarcina si responsabilitatea fiecarui salariat.

Organizatia determind si controleazd mediul de lucru astfel incat acesta sa nu afecteze
conformitatea serviciului.

Spatiile sunt prevazute cu incdlzire centrald (iarna) si instalatii de climatizare (vara).

De asemenea, institutia asigurd un mediu de lucru agreabil, nestresant, propice desfasurarii in
cele mai bune conditii a proceselor sale.

7.1.5 Resurse de monitorizare si masurare

Primaria Municipiului Calarasi determina si pune la dispozitie resursele necesare pentru a se
asigura rezultate valide si de incredere atunci cand, pentru a verifica conformitatea serviciilor cu
cerintele, este folosita monitorizarea si masurarea.

Primaria Municipiului Calarasi se asigura ca resursele puse la dispozitie sunt adecvate, pentru
activitatile de monitorizare si masurare, care se efectueaza, si mentinute, pentru a se asigura
continua lor adecvare cu scopul.

7.1.6 Cunostinte organizationale

Primaria Municipiului Célarasi determina cunostintele necesare pentru operarea proceselor sale
si pentru realizarea conformitatii serviciilor oferite.

Aceste cunostinte sunt menginute si puse la dispozitie atat cat este necesar (Fise de post, Plan
anual de perfectionare).

Atunci cand se abordeaza necesitatile sitendintele de schimbare, organizatia trebuie sa ia in
considerare cunostintele sale curente si sa determine modul in care sa obtina sau sa acceseze orice
cunostinte suplimentare necesare, precum si actualizarile cerute.

Personalul care efectueaza activitati ce influenteaza calitatea serviciului, trebuie sa fie
competent din punct de vedere al studiilor, al instruirii, al abilitatilor si al experientei adecvate.

7.2 Competenta

Cursurile de formare/specializare/perfectionare se pot desfasura atat in interiorul Primdriei
Municipiului Calarasi, cat si in exteriorul acesteia de cétre organisme de formare certificate/formatori
certificati.

Sesiunile de instruire (de exemplu pentru noii angajati/salariati) vor avea loc in interiorul
institutiei, cat si in exteriorul acesteia.
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Calarasi

Toate formarile/specializarile/perfectiondrile interne sau externe vor fi inregistrate si arhivate la
nivelul Biroului Resurse Umane Salarizare, in dosarele individuale ale salariatilor.

Sesiunile de instruire vor fi arhivate la nivelul fiecarei persoane responsabile care a facut
instruirea (managementul calitatii, standardele de control managerial intern, etica si integritate etc.).

Eficacitatea formirii este evaluati de fiecare responsabil de proces, individual. In functie de
rezultatele obtinute de salariat, responsabilul de proces poate propune reluarea procesului de
instruire.

Personalul Primariei Municipiului Calarasi este considerat calificat in functie de:

a) Nivelul initial de cunostinte — diplome de studii, certificari, atestari, etc.;

b) Experienta profesionala - functii detinute anterior;

C) Activitatile practice ce pot fi intreprinse;

d) Formarea/specializarea/perfectionarea complementara (atat interna cat si externa) din cadrul
institutiei.

Personalul nou angajat, indiferent de natura pregatirii, va fi instruit/informat cu privire la
urmatoarele aspecte:

a) Cunoasterea organizatiei si a activitatilor;

b) Politica privind calitatea;

C) Prezentarea generala a sistemului calitatii;

d) Sistemul de control intern managerial,

e) Etica, conduita si integritate etc.

7.3 Constientizare

Conducerea Primariei Municipiului Calarasi se asigura ca persoanele care lucreaza sub
controlul organizatiei sunt constientizate referitor la:

a) politica referitoare la calitate;

b) obiectivele relevante referitoare la calitate;

¢) contributia lor la eficacitatea sistemului de management al calitatii, inclusiv beneficiile
performantei Tmbunatatite;

d) implicatiile neconformarii cu cerintele sistemului de management al calitatii.

74 Comunicare

Primaria Municipiului Cilarasi a determinat comunicarile interne si externe relevante pentru
sistemul de management al calitatii, inclusiv:

a) despre ce se comunica;

b) cand se comunica,

C) cu cine se comunica,

d) cum se comunica;

e) cine comunica.
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Majoritatea comunicarilor cu partile externe sunt facute in legatura cu incadrarea in termenii
legali ai activitatilor desfasurate si cu cei contractuali, dupa caz. In cadrul organizatiei sunt stabilite si
mentinute modalitati de comunicare internd intre diferite functii ale sistemului, precum si modul de
comunicare externd cu beneficiarii si furnizorii, astfel incat sa se asigure o gestiune eficace a tuturor
informatiilor utile Sistemului de Management al Calitatii.

7.4.1 Comunicare interna

Primaria Municipiului Calarasi:

a) Comunica intern informatiile relevante pentru sistemul de management, intre diferitele
niveluri si functii ale organizatiei, inclusiv modificari la sistemul de management, dupa caz;

b) Asigurd ca procesele sale de comunicare dau posibilitatea persoanelor care efectueaza
lucrari sub controlul organizatiei sa contribuie la Tmbunatatirea continua.

Pentru a asigura imbundtatirea continua a Sistemului de Management al Calitatii, conducerea
Primariei Municipiului Calarasi acorda o importantd deosebitd comunicarii interne ca mijloc de
transmitere, cunoastere si intelegere de catre angajati a politicii si obiectivelor calitatii.

Modalitatile de comunicare internd utilizate in cadrul Primariei Municipiului Calarasi sunt
variate si adecvate fiecarei situatii n parte.

Cea mai importantd modalitate de comunicare interna este reprezentatd de analiza Sistemului
de Management al Calitatii de catre conducere.

Alte instrumente de comunicare internd utilizate de Primaria Municipiului Calarasi sunt:
sedintele de analiza a activitatii, instruirea, inregistrarile si circuitul parcurs de acestea, auditurile,
afisajul, circularele, comunicarile verbale si scrise.

7.4.2 Comunicare externa

Primaria Municipiului Caldrasi comunicad extern informatiile relevante pentru sistemul de
management, asa cum s-a stabilit prin procesele de comunicare ale organizatiei si cum se cere prin
obligatiile sale de conformare.

7.5 Informatii documentate

7.5.1 Generalitati

Sistemul de Management al Calitatii este documentat conform prevederilor standardului SR
EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte i cuprinde:

a) politica si obiectivele calitatii - viziunea organizatiei;

b) manualul sistemului de management al calitatii - descrie sistemul de management de
calitate;

c) proceduri de sistem — descriu procese sau activitati care se desfasoara la nivelul institutiei
publice aplicabile majoritatii sau tuturor compartimentelor din cadrul acesteia;

d) proceduri operationale — descriu procese sau activitati care se desfasoara la nivelul unuia sau
mai multor compartimente din cadrul institutiei, fara aplicabilitate la nivelul intregii institutii;

e) inregistrari - dovezi ale conformitatii cu cerintele, ale rezultatelor obtinute si ale activitatii
realizate;
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f) documente organizationale - Regulament de organizare si functionare, Regulament Intern,
Organigrama, Fise de post;

g) alte informatii documentate generate intern si din surse externe (inclusiv cele elaborate
conform OSGG nr. 600/2018 si asimilate SMC).

Documentatia este adecvata scopului, misiunii §i dimensiunii Primariei Municipiului Calarasi,
fiind periodic analizata pentru a corespunde strategiilor institutiei pe termen mediu si lung.

Informatiile documentate ale sistemului de management al calitatii din organizatie exista atat
pe suport electronic, cat si pe suport de hartie.

7.5.2 Creare si actualizare

Manualul Sistemului de Management al Calitatii este principalul document in care sunt descrise
prevederile si cerintele sistemului de management ales. Acesta contine o prezentare a organizatiei,
politica in domeniul calitatii, organizarea si responsabilitatile in domeniul calitatii si o prezentare a
sistemului de management.

Informatiile documentate se gestioneaza in cadrul institutiei, prin asigurarea ca urmdtoarele
aspecte sunt adecvate:

a) identificarea documentului;

b) formatul documentului;

¢) mediul de suport al documentului;

d) analizarea si aprobarea documentului.

Informatiile documentate ale SMC sunt elaborate, analizate de functiile desemnate, inainte de
aprobarea lor, pentru a se asigura ca sunt adecvate scopului pentru care sunt elaborate. Pentru
prevenirea utilizarii documentelor nevalabile si/ sau perimate, sunt stabilite modalitatile de difuzare a
documentelor valabile, retragerea celor nevalabile, arhivarea documentelor perimate.

75.3 Controlul informatillor documentate

Informatiile documentate cerute de sistemul de management al calitatii trebuie controlate
pentru a se asigura ca:

a) sunt disponibile si adecvate pentru utilizare, acolo unde si atunci cand este necesar;

b) sunt protejate adecvat (Impotriva pierderii confidentialitatii, utilizarii incorecte, deteriorarii).

8 Operare

8.1 Planificare si control operational

Modul de organizare a institutiei si a sistemului de management al calitdtii ne permite s
determindm cerintele clientilor/ cetatenilor, astfel incat acestea sa fie satisfacute.

La inceputul fiecarui an calendaristic, se elaboreazd si se aproba bugetele necesare pentru
desfasurarea activitatii aferente institugiei.

In cadrul planificarii proceselor, am stabilit urmitoarele:

a) cerintele si obiectivele calitatii referitoare la serviciile furnizate;

b) procesele si documentele necesare, precum si asigurarea resurselor necesare;

c) activitatile de verificare, validare, monitorizare legate de serviciile furnizate;
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d) finregistrarile necesare care fac dovada ca procesele de realizare a serviciului satisfac
cerintele.

La elaborarea reglementarilor, acordam atentie deosebitd supravegherii parametrilor care au
influenta deosebitd asupra eficientei calitatii.

8.2 Cerinte pentru produse si servicii

8.2.1 Comunicarea cu clientul

In relatiile cu clientul/ cetiteanul, punem accent deosebit pe comunicare si indeosebi pe
urmatoarele aspecte:

a) informatiile legate de serviciul solicitat;

b) tratarea cererilor de informatii, a solicitarilor, etc.;

C) sugestiile, reclamatiile si feed-back-ul primite de la cetateni.

Indiferent de natura cerintelor clientilor, Primaria Municipiului Calarasi asigura identificarea:

a) cerintelor specificate de client (explicite);

b) cerintelor implicite - nespecificate de client, dar necesare;

c) cerintelor legale si de reglementare;

d) dupa caz, alte cerinte suplimentare.

Orice nelamurire privind cerinfele clientului este clarificatd impreuna cu clientul.

In etapele de identificare si analizi a cerintelor referitoare la serviciul solicitat, Primiria
Municipiului Calarasi asigura prin persoana aflatd in contact nemijlocit cu cetateanul/ clientul o
comunicare permanenta cu acesta in scopul clarificarii cerintelor.

Aceasta comunicare este continud in toate etapele de realizare a serviciului, cand persoana
aflata in contact cu clientul asigura clarificarea problemelor ce apar sau dupa caz, informeaza clientul
despre stadiul de realizare.

Reclamatiile Tmpreund cu alte informatii de feed-back de la cetateni/ clienti sunt colectate sub
formd de chestionare, sunt analizate de conducerea Primariei Municipiului Calarasi in scopul
imbunatatirii Sistemului de Management al Calitatii.

In comunicarea cu clientul, acordim atentie deosebitd ca informatiile furnizate si fie corecte,
detailate, legate de serviciile solicitate si solicitarile sa fie satisfacute in totalitate.

8.2.2 Determinarea cerintelor pentru produse si servicii

In Sistemul de Management al Calitatii am stabilit si sunt verificate cu ocazia pregatirii-
planificarii realizarii serviciului urmatoarele:

a) cerintele impuse de beneficiar, inclusiv cele referitoare la termenele si conditiile de realizare,
daca este cazul;

b) cerintele nedeclarate de beneficiar, dar necesare pentru realizarea serviciului;

c) cerintele legate de serviciul furnizat stabilite prin reglementari, standarde;

d) alte cerinte interne stabilite de organizatie.
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8.23 Analizarea cerintelor pentru produse si servicii

Cerintele clientului, activitatile legate de satisfacerea acestor cerinte, precum si conditiile
referitoare la acestea sunt stabilite reglementat.

Aceasta analiza este efectuata inaintea realizarii serviciilor solicitate si ne asiguram ca:

a) cerintele referitoare la serviciu sa fie clar stabilite;

b) in cazul in care cerintele sunt diferite de cele stabilite anterior, acestea sa fie analizate si
solutionate adecvat;

c) putem satisface cerintele stabilite din punctul de vedere al capacitatii si al
profesionalismului;

Prin comunicarea permanenta cu clientul, ne asiguram ca inainte de acceptarea realizarii
serviciului sa fie stabilite clar cerintele clientului, respectiv obligatiile ambelor parti si acestea sa fie
acceptate de catre client.

In toate cazurile, cerintele clientului, criteriile de conformitate, sarcinile concrete stabilite sunt
documentate si prezentate acestuia.

8.24 Modificiri ale cerintelor pentru produse si servicii

Atunci cand cerinfele referitoare la produse si servicii sunt modificate, Primaria Municipiului
Calarasi se asigura ca informatiile documentate relevante si ca personalul implicat este constientizat
cu privire la cerintele modificate.

8.3 Proiectareasi dezvoltarea produselorsi serviciilor

8.3.1 Generalitati

Primaria Municipiului Calarasi stabileste, implementeaza si mentine un proces de proiectare si
dezvoltare adecvat pentru a se asigura de furnizarea ulterioara a produselor si a serviciilor.

8.3.2 Planificarea proiectarii si dezvoltarii

La determinarea etapelor si controalelor pentru proiectare si dezvoltare, Primaria Municipiului
Calarasi ia in considerare:

a) natura, durata si complexitatea activitatilor de proiectare si dezvoltare;

b) etapele de proces necesare, inclusiv analizele aplicabile ale proiectarii si dezvoltarii;

c) activitatile necesare de verificare si validare, ale proiectarii si dezvoltarii;

d) responsabilitdfile si autoritatile implicate in procesul de proiectare si dezvoltare;

e) resursele interne si externe necesare pentru proiectarea $i dezvoltarea produselor si
serviciilor;

f) necesitatea de control al interferentelor intre persoanele implicate in procesul de
proiectare sidezvoltare;

g) necesitatea de implicare a clientilor si utilizatorilor in procesul de proiectare si dezvoltare;

h) cerinte pentru furnizarea ulterioara a produselor si a serviciilor;

1) nivelul de control al procesului de proiectare si dezvoltare.

AVERTISMENT: Utilizarea, reproducerea completa sau partiald a prezentei documentatii fara acordul scris al Primariei
Municipiului Cilarasi constituie o violare a drepturilor de autor si va fi sanctionatd conform legislatiei in vigoare.




Primaria Editia I

MANUALUL SISTEMULUI Revizia 3

DE MANAGEMENT AL CALITATII
SR EN ISO 9001:2015

Exemplar nr. 1

Muniipiului Pagina 28 din 37

Cilirasi Cod: MC -01

In cadrul Primiriei Municipiului Calarasi, planificarea realizarii serviciilor se face prin diferite
documente si inregistrari, in functie de natura serviciului si de cerintele clientului, cum sunt
procedurile si instructiunile.

8.3.3 Elemente de intrare ale proiectarii si dezvoltarii

Primaria Municipiului Calarasi determind cerintele esentiale pentru tipurile specifice de
produse si servicii care vor fi proiectate si dezvoltate, luand in considerare:

a) cerinte functionale si de performanta;

b) informatii provenite din activitati de proiectare si dezvoltare anterioare, similare;

c) cerinfe legale si reglementate;

d) standarde;

e) consecinfe potentiale ale esecului din cauza naturii produselor si serviciilor.

Elementele de intrare trebuie sa fie adecvate pentru scopurile proiectarii si  dezvoltarii,
complete si fara ambiguitati.

Elementele de intrare ale proiectarii si dezvoltarii care sunt in conflict, trebuie rezolvate.

8.3.4 Controale ale proiectarii si dezvoltarii

Primaria Municipiului Calarasi aplica controale asupra procesului de proiectare si dezvoltare
pentru a se asigura ca:

a) sunt definite rezultatele care urmeaza sa fie obtinute;

b) sunt efectuate analize pentru a evalua capabilitatea rezultatelor proiectarii si dezvoltarii de
a satisface cerintele;

c) sunt efectuate activitdfi de verificare pentru a se asigura ca elementele de iesire ale
proiectarii s1 dezvoltarii satisfac cerintele elementelor de intrare;

d) sunt efectuate activitati de validare pentru a se asigura ca produsele si serviciile rezultate
satisfac cerintele pentru aplicatia specificata sau pentru utilizarea intentionata;

e) sunt Tintreprinse toate actiunile necesare referitoare la problemele determinate Th timpul
analizelor sau activitatilor de verificare si validare;

f) sunt pastrate informatii documentate ale acestor activitati.

8.3.5 Elemente de iesire ale proiectarii si dezvoltarii

Primaria Municipiului Calarasi asigura ca elementele de iesire ale proiectarii si dezvoltarii:

a) satisfac cerintele elementelor de intrare;

b) sunt adecvate pentru procesele ulterioare de furnizare a produselor si serviciilor;

¢) includ, sau fac referire la cerinte pentru monitorizare si masurare, dupa caz, si criterii de
acceptare;

d) precizeaza caracteristicile produselor si serviciilor care sunt esentiale pentru scopul
intentionat si pentru furnizarea lor sigura si adecvata.

8.36 Modificari ale proiectarii si dezvoltarii

Primaria Municipiului Calarasi analizeaza si controleazd modificarile efectuate in timpul
sau ulterior proiectarii si dezvoltarii produselor si serviciilor, atdt cat este necesar, pentru a se
asigura ca nu exista niciun impact negativ asupra conformitatii cu cerintele.
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Primaria Municipiului Cilarasi pastreaza informatii documentate referitoare la:
a) modificarile proiectarii si dezvoltarii;

b) rezultatele analizelor;

c¢) autorizarea modificarilor;

d) actiunile intreprinse pentru a preveni impacturi negative.

8.4 Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior

8.4.1 Generalitati

Achizitiile cu produse si/sau servicii se realizeaza in conformitate cu legislatia in vigoare.

Materialele, produsele si serviciile care sunt utilizate pentru realizarea serviciilor sunt verificate
daca respecta cerintele specificate.

8.4.2 Tipul si amploarea controlului

Toate produsele/serviciile cumparate sau subcontractate vor fi verificate, cantitativ §i/ sau
calitativ, dupa caz.

Abordarea organizationald a controlului in acceptare prevede cd dincolo de controalele
preliminare care privesc gradul de corespondentd a produselor, dar mai ales a serviciilor, persoanele
desemnate trebuie sa autorizeze utilizarea produselor/ serviciilor in functie doar de rezultatele
verificarilor intreprinse.

Lucrarile executate de furnizori sunt receptionate conform prevederilor din contract sau
comanda.

Produsele achizitionate sunt insotite de documentatii tehnice, specificatii ale producatorilor,
certificate de conformitate, rapoarte de teste, inregistrari (date) statistice, etc., dupa caz.

In cazul aparitiei unor neconformititi in activitatea de achizitii a produselor si serviciilor,
datorate furnizorilor, acestea vor fi respinse la receptie pana la rezolvarea neconformitatilor de catre
furnizorii respectivi, autoritatea avand dreptul ca, in cazul neremedierii neconformitatilor, sa rezilieze
contractul de furnizare/servicii.

8.4.3 Informatii pentru furnizorii externi

Cererile noastre de ofertda vor descrie clar sarcinile, obligatiile, cerintele de pregatire
profesionala, termenele de realizare, conditiile de plata, modul de receptie, cerintele Sistemului de
Management al Calitatii referitoare la furnizori.

Ne asiguram ca cerintele de aprovizionare sa satisfaca cerintele de calitate asumate de institutia
noastra, produsele furnizate si serviciile prestate fiind receptionate cantitativ si calitativ de Comisia
de receptie constituitd la nivelul Primériei Municipiului Calérasi.

Institutia analizeaza i aprobd documentele de aprovizionare din punct de vedere al
conformitatii cu specificatiile stabilite anterior, Tnainte de a utiliza produsele/ serviciile achizitionate.

Institutia impune furnizorilor obligativitatea acestora de a notifica imediat orice schimbare
aparutd atat in ceea ce priveste produsul/ serviciul aprovizionat, cat i in ceea ce priveste conditiile
sau termenii de livrare, asa cum rezultd din contractele de furnizare sau de servicii incheiate de cétre
Primaria Municipiului Calarasi cu operatorii economici.
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8.5 Productie si furnizare de servicii

8.5.1 Controlul productiei si al furnizarii de servicii

Activitatile de realizare a serviciului sunt planificate in conditii controlate prin identificarea
resurselor suport, prin identificarea cerintelor referitoare la competentele personalului implicat.
Pentru fiecare proces de realizare a serviciului sunt identificate si planificate etapele de executie,
termene de realizare, resurse §i echipamentele necesare.

La elaborarea planificarii realizarii serviciului se au in vedere problemele referitoare la:

- Care sunt etapele de realizare a serviciului?

- Exista resurse suficiente?

- Personalul define competentele necesare?

Controlul consta in activitatile care urmiresc sa garanteze respectarea constantd a tuturor
cerintelor si a modalitdfilor operative inerente ale procesului de realizare a serviciului.

Scopurile fundamentale ale controalelor si ale validarilor sunt:

a) asigurarea realizarii adecvate a serviciului — Tn termenii stabiliti;

b) eficientizarea serviciilor acordate.

Activitatile de realizare a serviciului sunt planificate si realizate in conditii controlate.

Conditiile controlate includ, dupa caz :

a) disponibilitatea informatiilor care descriu caracteristicile serviciului;

b) disponibilitatea procedurilor de sistem si operationale;

c) utilizarea echipamentelor adecvate;

d) implementarea activitatilor de asistenta;

e) contabilizarea tuturor produselor utilizate in furnizarea serviciului, prin implementarea unui
sistem de trasabilitate adecvat;

f) mentinerea sub control a neconformitatilor;

g) elaborarea si pastrarea inregistrarilor care demonstreaza ca toate etapele de realizare a
serviciului si de verificare au fost efectuate;

h) punerea la dispozitia personalului implicat a informatiilor clare necesare.

In cadrul Primériei Municipiului Calirasi S-au previzut activitati specifice de control si
validare in timpul intregului ciclu de realizare si furnizare a serviciilor; astfel de activitati furnizeaza
elemente utile privind imbunatatirea continud a calitatii procesului de realizare si furnizare a
serviciului.

Procedurile documentate ale sistemului de management al calitatii prevad si instructiuni pentru
planificarea, pregitirea, realizarea si controlul proceselor de realizare si furnizare a serviciilor.

La finalul procesului de realizare, serviciile fac subiectul unui control final pentru verificarea
conformitatii cu cerintele, tindnd cont de toate activitatile de control si/ sau de validare intermediare
intreprinse pana in acel moment. in cazul in care validarea finala are un rezultat pozitiv, serviciul este
acceptat si este considerat ca fiind disponibil pentru furnizare.
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8.5.2 Identificare si trasabilitate

Primaria Municipiului Calarasi asigura identificarea si trasabilitatea serviciilor pe toata durata
realizarii lor prin mijloace specifice descrise in cadrul procedurilor de sistem si operationale, ce
controleaza procesul/ activitatea respectiva.

Identificarea si trasabilitatea este un aspect important avut in vedere de catre Primaria
Municipiului Calarasi, prin implementarea unui sistem adecvat de urmarire atdt a documentelor
(printr-o codificare judicioasd si o monitorizare constantd a circuitului lor), cat si a produselor,
echipamentelor, serviciilor aprovizionate si/ sau utilizate in realizarea serviciilor.

Inregistrarile prin care se asigura identificarea si trasabilitatea serviciilor realizate de Primaria
Municipiului Calarasi se regasesc in capitolul Anexe ale procedurilor de sistem si operationale.

Sistemul de trasabilitate permite:

a) sa se identifice furnizorul de produse, echipamente si servicii care prezinta si a prezentat o
serie de inconveniente;

b) sa se identifice in orice moment stadiul documentelor;

c) sa se identifice la nivelul beneficiarului neconformitatile de orice naturd, cauzele lor si
metodele de rezolvare eficienta.

Mijloacele si metodele de identificare sunt in conformitate cu specificatiile aplicabile, cu
proceduri $i cu instructiuni corespunzatoare.

Identificarea si trasabilitatea legate de realizarea serviciilor sunt asigurate de documentatia
aferenta serviciului, iar trasabilitatea proceselor este asigurata de sistemul de inregistrari. Prin aceasta
se pot identifica responsabilitafile si stadiul activitafilor in orice punct al sistemului si n orice
moment.

85.3 Proprietate care apartine clientilor sau furnizorilor externi

Primaria Municipiului Calarasi acordd o atentie deosebitd documentelor furnizate de client,
inclusiv proprietatii intelectuale (informatii, documente, etc.) puse la dispozitie de catre acesta.

Documentele furnizate de client sunt pastrate pe timpul depozitarii, protejandu-se
confidentialitatea, integritatea, precum si drepturile de proprietate intelectuala.

In cazul in care se constatd ci documentele furnizate de client au fost pierdute, deteriorate sau
au devenit, in oricare alt mod, necorespunzatoare, responsabilul de contract anunta clientul si de
comun acord cu acesta stabileste solutiile de tratare si masurile corective.

Identificdam, verificdm, tratam cu responsabilitate si ludm masuri ca nicio proprietate a
beneficiarului, luata in custodie — fie materiala sau intelectuald — sd nu se degradeze sau sd nu ajunga
la persoane neavizate.

Cu ocazia obtinerii datelor furnizate de beneficiar si in timpul prelucrarii, toate
neconformitatile sunt aduse la cunostinta beneficiarului. Modificarile si completarile necesare sunt
discutate cu acesta, aplicarea acestora realizandu-se numai dupa acceptul beneficiarului.

Cand reglementdrile aplicabile stabilesc cerinte speciale referitoare la manipulare, pastrare,
protectie, atunci acestea sunt incluse in procedurile sau instructiunile de lucru referitoare la aceste
activitati.
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Dacéd oricare din proprietatile beneficiarului sufera alterdri sau pierderi, beneficiarul este
anuntat imediat, indicand §i cauzele care au generat daunele respective. Daca este posibil, prezentdm
propuneri concrete pentru rezolvarea problemei.

Dupa rezolvarea problemei aparute, beneficiarul va fi informat despre modul in care am
solutionat problema.

8.5.4 Pastrare

Primdria Municipiului Calarasi pastreaza elementele de iesire pe parcursul productiei si
furnizarii serviciului atat cat este necesar pentru a se asigura conformitatea cu cerintele. Pastrarea
include identificarea, manipularea, transmiterea si protejarea.

855 Activititi post-livrare

Primaria Municipiului Calarasi indeplineste cerintele pentru activitatile de post-livrare asociate
cu serviciile.

Pentru determinarea amplorii activitatilor de post-livrare cerute, se ia in considerare:

a) cerintele legale si reglementate;

b) consecintele potentiale nedorite asociate cu produsele si serviciile sale;

c) natura, utilizarea si durata de viata ale produselor si serviciilor sale;

d) cerintele clientului;

e) feed-back-ul de la client.

85.6 Controlul modificarilor

Primaria Municipiului Caldrasi controleaza si analizeaza modificarile referitoare la produse
sau la furnizarea serviciilor, atat cat este necesar, pentru a se asigura continuitatea conformitatii cu
cerintele.

8.6 Eliberarea produselor si serviciilor

Eliberarea serviciilor catre client trebuie sa nu se produca inainte ca modalitatile planificate sa
fie finalizate in mod corespunzitor, cu exceptia cazului in care s-a aprobat astfel de o autoritate
relevanta.

Primdria Municipiului Calarasi pastreaza informatii documentate referitoare la eliberarea
produselor si a serviciilor. Informatiile documentate trebuie sa includa:

a) dovezi ale conformitatii cu criteriile de acceptare;

b) trasabilitatea persoanei (persoanelor) care autorizeaza eliberarea.

8.7 Controlul elementelor de iesire neconforme

Primaria Municipiului Calarasi se asigura In mod continuu ca serviciile considerate neconforme
sunt identificate si controlate, astfel incat acestea sa nu fie oferite clientilor sai.

Controlul si managementul serviciului neconform sunt documentate si procedurate in
procedura de sistem Audit intern al sistemului de management al calitatii si neconformitati, n
vigoare.
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Primaria Municipiului Caldrasi trebuie sa trateze elementele de iesire neconforme in unul sau
mai multe din urmatoarele moduri:

a) corectie;

b) izolare, retinere, returnare sau suspendarea livrarii serviciilor;

c) informarea clientului;

d) obtinerea autorizarii pentru acceptarea cu derogare.

Conformitatea cu cerintele trebuie verificata atunci cand elementele de iesire neconforme sunt
corectate.

9 Evaluarea performantei

9.1 Monitorizare, masurare, analiza si evaluare

9.1.1 Generalitati

Procesul de evaluare, analizd si ameliorare functioneaza dupa principiul P.D.C.A. (Plan -
planifica, Do — executd, Check — verifica, Act — actioneaza) la toate nivelurile organizatiei, dupa
cum urmeaza:

a) la nivelul organizatiei, prin politici, obiective si revizii;

b) la nivelul proceselor, prin audituri urmate de planuri de actiuni corective;

c) la nivel individual, prin intermediul raportului de evaluare anuala a performantelor
profesionale individuale.

Primaria Municipiului Calarasi planifica si aplica procesele de monitorizare, masurare, analiza
si imbunatatire pentru:

a) demonstrarea conformitatii serviciilor;

b) asigurarea conformitatii sistemului cu standardul de referintd si cu obiectivele politicii in
domeniul calitatii;

C) imbunatatirea continua a sistemului de management al calitatii.

Primaria municipiului Calarasi evalueazd performanta si eficacitatea sistemului de management
al calitatii si pastreaza informatii documentate adecvate ca dovada a rezultatelor.

Primdria Municipiului Céldrasi aplicdi metode optime si adecvate pentru monitorizarea
proceselor Sistemului de Management al Calitatii, pentru a demonstra capabilitatea proceselor
controlate de atingere a obiectivelor planificate.

Dacid exista cazuri in care procesele nu au rezultatele scontate, se intreprind actiuni corective
pentru asigurarea calitatii serviciilor prestate si a satisfactiei clientilor sai.

Institutia monitorizeaza in mod continuu conformitatea serviciilor sale de-a lungul intregului
proces de furnizare si derulare a serviciilor, acorddnd o importantd deosebitd reactiilor si
informatiilor provenite de la clienti, precum si din procesul de derulare propriu-zisa a serviciului.

9.1.2. Satisfactia clientului

Primaria municipiului Caldrasi monitorizeaza perceptiile clientilor referitoare la masura in care
au fost indeplinite necesitatile si asteptarile lor si a determinat metodele pentru obtinerea,
monitorizarea si analizarea acestor informatii.
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Primdria Municipiului Calarasi monitorizeaza intreg spectrul de informatii referitoare la
satisfactia propriilor clienti, cu privire la serviciile furnizate acestora. RMC are responsabilitatea
monitorizarii satisfactiei clientului. Aceste informatii sunt folosite pentru imbunatatirea continua a
propriilor servicii i procese, precum si pentru imbunatatirea performantelor institutiei.

Procedura de sistem Evaluarea satisfactiei clientilor, in vigoare, documenteaza procesul de
monitorizare, evaluare si analiza a satisfactiei clientilor/cetatenilor.

9.1.3 Analiza si evaluare

In cadrul Primiriei Municipiului Caldrasi S-a stabilit procesul de identificare, colectare si
analiza statistica a datelor rezultate din activitdtile de monitorizare si masurare a produselor/
serviciilor si a proceselor incluse in Sistemul de Management al Calitatii pentru a:

a) demonstra adecvarea, performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii;

b) verifica eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile si oportunitatile;

€) evalua gradul de conformare a sistemului de management cu cerintele aplicabile;

d) initia actiuni corective/ preventive pentru imbunatatirea continua a eficacitatii SMC.

Reprezentantul managementului calitdtii colecteazd, monitorizeazd si analizeaza datele
statistice si informatiile care demonstreaza adecvarea si performantele sistemului de management al
calitatii, precum si modalitatile de imbunatatire continua.

Analiza datelor furnizeaza date referitoare la:

a) satisfactia clientului;

b) conformitatea, eficacitatea si performanta produselor si serviciilor.

Este responsabilitatea conducerii de a analiza rezultatele analizei si de a intreprinde actiunile
necesare. Analiza modului de desfasurare a datelor aferente tuturor proceselor din organizatie se
realizeaza prin intermediul sedintei de analizd a sistemului de management al calitatii.

9.2 Audit intern

9.2.1 Generalitati

Primaria municipiului Céalarasi stabileste, implementeaza si mentine programe de audit intern
ale sistemului de management al calitatii, la intervale planificate (cel putin o data pe an), pentru a
furniza informatii referitoare la faptul ca sistemul de management al calitdtii este conform cu
cerintele proprii ale institutiei, cerintele standardului SR EN ISO 9001:2015 -  Sisteme de
management al calitatii. Cerinte si este implementat si mentinut in mod eficace.

9.2.2 Programul de audit intern

Auditurile interne sunt realizate pe baza standardelor SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de
management al calitatii. Cerinte si SR EN ISO 19011:2018 — Linii directoare pentru auditarea
sistemelor de management, fiind luate in considerare si cerintele specifice ale beneficiarilor si ale
altor parti interesate, daca este cazul.

Tn Programul de audit intern sunt definite criteriile de audit si domeniul pentru fiecare audit.
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Auditul intern poate fi efectuat de o echipa de audit sau de un singur auditor. Auditorul
desemnat pentru a audita un compartiment este independent de compartimentul respectiv, neavand
nici o responsabilitate Tn acel compartiment.

Rezultatele auditurilor interne sunt documentate prin:

a) un raport de audit intern, redactat de catre conducatorul echipei de audit, in care sunt
prezentate concluziile si comentariile la rezultatele obtinute;

b) un raport de actiuni corective si de actiuni preventive, daca este cazul. Institutia intreprinde
corectii s1 actiuni corective adecvate, fard intarziere nejustificata.

9.3 Analiza efectuata de management

9.3.1  Generalitati

Managementul de la cel mai inalt nivel analizeaza la intervale planificate (anual sau ori de cate
ori este necesar) sistemul de management al institutiei, pentru a se asigura cd este in continuare
corespunzator, adecvat, eficace si aliniat cu directia strategici a organizatiei, analiza fiind
procedurata si documentata in procedura de sistem Analiza efectuatd de management, in vigoare.

9.3.2  Elemente de intrare ale analizei

RMC intocmeste Raportul privind analiza sistemului de management al calitatii, prin care este
analizat stadiul functionarii sistemului, in perioada care a trecut de la ultima analiza.

Sunt supuse analizei cel putin urmatoarele elemente, care reprezinta date de intrare:

a) Documentele SMC (Manualul calitatii, proceduri documentate, documente elaborate in
conformitate cu OSGG nr. 600/2018 si asimilate SMC, alte informatii documentate generate intern si
din surse externe);

b) Raportul anterior al analizei efectuate de management;

c) Adecvarea resurselor;

d) Rezultatele auditurilor externe;

e) Schimbarea imprejurarilor, inclusiv a prevederilor legale si altor reglementari aparute in
perioada analizata;

f) Conformarea cu prevederile legale;

g) Comunicarea cu partile externe interesate;

h) Situatii rezultate din analiza proceselor SMC:

(a) gradul de satisfactie al clientilor;

(b) reclamatii de la clienti si de la alte parti interesate;

(c) situatia neconformitatilor constatate si a actiunilor corective;

(d) performantele procesului de realizare servicii;

(e) performantele proceselor (urmarirea si raportarea indicatorilor de performantd ai
proceselor);

(f) performanta furnizorilor (produse, executanti lucrari, prestatori servicii);

(9) stadiul realizarii obiectivelor calitatii;

(h) eficacitatea actiunilor corective/preventive;
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(1) rezultatele auditurilor interne;
() alte situatii aferente proceselor si activitatilor incluse in SMC;

1) masuri pentru atingerea obiectivelor planificate (daca aceste obiective nu au fost atinse) sau
imbunatdtirea continua (daca obiectivele planificate au fost atinse).

Analiza constd in trecerea in revistd a elementelor de intrare, intr-o sedintd la care participa
Primarul Municipiului Célarasi, Reprezentantul managementului calitatii si Responsabilii de proces.

Daca in urma analizei efectuate de management se constata ca SMC este functional, eficace,
adecvat, si satisface cerintele standardului de referintd, Raportul privind analiza sistemului de
management al calitatii este aprobat de catre Primar.

Daca obiectivele nu au fost atinse, iar In functionarea sistemului exista neconformitati, Primarul
impreuna cu conducatorii compartimentelor stabilesc actiuni pentru imbundtatirea activitdtii sau
pentru modul de efectuare a schimbarilor in sistem. RMC va definitiva raportul prin completarea
acestuia cu masurile stabilite, responsabili, termene si il va trimite Primarului, pentru aprobare.

9.3.3 Elementele de iesire ale analizei

Elementele de iesire ale analizei efectuate de management trebuie sa includa decizii si actiuni
referitoare la:

a) oportunitati de imbunatatire (a eficacitatii SMC si a proceselor sale, a serviciului in raport
cu cerintele cetateanului/ clientului), desemnarea responsabililor si stabilirea termenelor pentru
implementarea masurilor de Tmbunatatire;

b) orice necesitati de modificare a sistemului de management;

C) asigurarea resurselor necesare pentru realizarea masurilor stabilite;

Institutia pastreaza informatii documentate ca dovada a rezultatelor analizelor efectuate de
management, conform procedurii de sistem Analiza efectuata de management, in vigoare.

10 Tmbunititire

10.1 Generalitati

Organizatia trebuie sd determine §i sd selecteze opotunitdtile pentru Tmbunatatire si sa
implementeze orice actiuni necesare pentru a indeplini cerintele clientului si pentru a creste
satisfactia acestuia.

Acestea trebuie sa includa:

a) imbunatdtirea produselor si a serviciilor pentru a satisface cerintele, precum i pentru a
aborda necesitati si asteptari viitoare;

b) corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;

c) imbunatétirea performantei si a eficacitdtii sistemului de management al calitatii.

10.2 Neconformitate si actiune corectiva

Scopul actiunilor corective este acela de a elimina cauzele neconformitétilor aparute, a slabei
functionari a sistemului, a defectelor si/ sau a ineficientei, imbunatatind stabilitatea si capacitatea
proceselor organizationale.

AVERTISMENT: Utilizarea, reproducerea completa sau partiald a prezentei documentatii fara acordul scris al Primariei
Municipiului Cilarasi constituie o violare a drepturilor de autor si va fi sanctionatd conform legislatiei in vigoare.




Primaria Editia I
' MANUALUL SISTEMULUI Revizia 3

DE MANAGEMENT AL CALITATII

Exemplar nr. 1
SR EN ISO 9001:2015

Municipiului Pagina 37 din 37

Cilirasi Cod: MC -01

Actiunile corective sunt prevazute si realizate in scopul indepartarii cauzelor neconformitatilor
constatate, in timp ce prin actiunile preventive intreprinse se urmareste eliminarea sau cel putin
reducerea in mod drastic a riscului de aparitic a neconformitattilor ipotetice, prin identificarea
lipsurilor sistemului, ale procesului sau serviciului.

Primdria municipiului Calarasi se asigurd ca actiunile corective sa fie proportionale cu efectele
neconformitatilor apdrute, analizeazd eficacitatea oricarei actiuni corective intreprinse, daca este
necesar actualizeaza riscurile si oportunitdtile determinate in timpul planificarii, efectueaza
modificdri ale sistemului de management al calitdtii.

10.3 imbunititire continui

In urma analizelor anuale ale conducerii, a rezultatului auditurilor interne si al sedintelor
operative, se vor intocmi planuri de actiune corectivd/ preventiva, in scopul rezolvarii problemelor,
actionand chiar la nivelul cauzei/ cauzelor acestora si apoi pentru prevenirea reaparitiei lor.

Aceste planuri stau la baza procesului de Tmbunatatire a sistemului de management
organizational, In vederea eficientizarii continue a proceselor si atingerea dezideratelor de excelenta
in domeniul de activitate.

ANEXE

Anexa 1 — Politica privind calitatea;

Anexa 2 — Declaratia si angajamentul Primarului Municipiului Calarasi in domeniul
calitatii;

Anexa 3 — Harta proceselor;

Anexa 4 — Organigrama.
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