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1. SCOP

Scopul procedurii este de a stabili modul de comunicare si consultare in cadrul
institutiei, cu cetatenii si alte parti interesate in vederea transmiterii datelor si
informatiilor esentiale pentru functionarea proceselor si a sistemului de management al
calitatii.

Un alt scop al procedurii este de a stabili modul de participare al angajatilor la
stabilirea politicilor si obiectivelor in domeniul calitatii.

2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica in toate compartimentele institutiei pentru atingerea scopului
mentionat.

3. DEFINITI SI ABREVIERI

DEFINITII

Parte interesatd - individ sau grup interesat, preocupat sau afectat de performanta de
calitate

Informatie - date semnificative referitoare la aspectele de mediu si sistemul de
management de mediu.

Comunicare internd: se realizeaza intre diverse nivele ale organizatiei, in diferite sensuri.
Comunicare externd: se realizeaza intre Primaria Municipiului Aiud si partile interesate.

ABREVIERI

SMC - Sistemul de management al calitatii

P - Primar

RC - Responsabil Calitate (pentru implementarea sistemului de management al calitatii )
AP - Administrator Public

D/SS/SB - Director/Sef Serviciu/Sef Birou

P - Procedura;

PL/IL - Procedura de lucru/Instructiune de lucru

F - Formular;

FP- Formular procedura

MC - Manualul sistemului de management al Calitatii
TD - Tipul documentului (original sau copie);

TC - Tipul de control aplicat documentului;

4. DOCUMENTE DE REFERINTA

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 19011:2011. Ghid pentru auditarea sistemelor de management.
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5. DESCRIEREA PROCESULUI

5.1. Generalitati

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

a) despre ce se comunica;

b) cand se comunica;

€) cu cine se comunica;

d) cum se comunica;

e) cine comunica.

5.2. Principiile comunicarii sunt:

a) comunicarea se face in limitele atributiilor si autoritatilor stabilite;
b) sunt identificati emitentul si destinatarul comunicarii prin entitate organizatorica,

nume si functie;

¢) atunci cand este necesar si posibil comunicarii i se ataseaza elemente care asigura

trasabilitatea;

d) comunicarea este formulata clar, concis pentru a nu oferi posibilitatea interpretarii;
e) emitentul se asigura ca mesajul continut de comunicare este inteles si a ajuns la

entitatea organizatorica si functia careia ii este destinata prin confirmari verbale sau
scrise ;

comunicarea se face in timp util pentru ca mesajul si datele continute sa fie folosite
si aplicate conform destinatiei si scopului stabilit ;

g) in cazul in care comunicarea este deficitara din orice motive, destinatarul solicita

emitentului precizarile necesare sau retransmiterea comunicarii;

h) emitentul trebuie sa aleaga calea de comunicare cea mai potrivita pentru a se asigura

b

5.3

cad mesajul ajunge la destinatar in timp util, inteligibil (lizibil) si in conditii de
siguranta;

comunicarile care contin simboluri si unitati de masura folosesc simbolurile si
unitatile standardizate;

daca este necesara folosirea altor simboluri sau unitati de masura decat cele
standardizate se precizeaza semnificatia simbolului respectiv iar pentru unitatile de
masura se precizeaza conversia in sistemul international de unitati.

. Cai si mijloace de comunicare.

a) in cadrul UAT Aiud procesele, atat pentru comunicarea interna cat si pentru

comunicarea externa, sunt adecvate, astfel incat toate partile interesate (autoritati,
cetateni, ONGuri, Asociatii profesionale, furnizori, etc.) sa fie informate corect,
complet si la timp privind functionarea SMC.
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b) in cadrul institutiei se comunica verbal sau in scris, iar informatiile se transmit sub
forma deciziilor, a rapoartelor, a programelor de imbunatatire, a procedurilor, etc.

¢) pentru comunicarea in interiorul institutiei exista o infrastructura constituitd din
telefoane fixe si mobile, intranet, accesibile intregului personal, care permit
comunicarea in ambele sensuri.

d) in afara de telefoane si retea de intranet, comunicarea se face si in scris pe suport
de hartie sub forma de fise post, decizii, note interne, rapoarte diverse-inclusiv
rapoarte de audit, procese verbale, proceduri, declaratia privind politica si
obiectivele, sau prin intermediul afisarii.

e) comunicarea directa se face de asemenea, prin viu grai, in special pentru dispozitii
lucrative cu privire la stadiul activitatii, cat si in timpul sedintelor.

f) comunicarea externa este asigurat in principal, de Biroul Comunicare si Relatii
Publice si dupa caz, responsabilii de proces, referitor la transmiterea raspunsurilor
corespunzatoare la solicitarile cetatenilor, ale partilor interesate din exterior, in
probleme de interes public local si autorizari/atestari.

g) comunicarea cu cetatenii este asigurata in principal, de Centrul de informatii pentru
cetateni

h) comunicarea cu autoritatile ierarhic superioare (prefectura, consiliu judetean,
guvern, etc.) din domeniul de activitate este asigurata in principal, de Primar si
Administratorul Public

5.4. Realizarea comunicarii interne

Organizarea Primariei Municipiului Aiud este prezentata in organigrama - Anexa 2 la
Manualul calitatii, aprobatd prin HCL nr.176/2019. In decizii si fisele de post sunt
prezentate legaturile ierarhice si responsabilitatile fiecarui post, acestea fiind aduse la
cunostinta angajatilor prin difuzarea acestora.

Comunicarea politicii din domeniul calitdtii:

- politica in domeniul calitatii, este documentata si este comunicata intregului
personal prin instruire si prin afisare in locuri accesibile

- politica in domeniul calitatii, este disponibila pentru public si pentru partile
interesate prin afisarea acestui document in incinta institutiei.

- in cadrul analizelor efectuate de management daca se decide asupra unei modificari
a politicii in domeniul calitatii, se efectueaza revizia acesteia, iar prin instruire,
modificarile sunt aduse la cunostinta tuturor angajatilor.

Comunicarea documentelor SMC- aplicabile in cadrul institutiei se realizeaza in
conformitate cu prevederile procedurii ,,Controlul informatiilor documentate”.

Comunicarea rezultatelor analizei efectuate de conducere - analiza efectuata de
management se desfasoara conform procedurii ,,Analiza efectuata de management” - P.05,
iar programele de imbunatatire rezultate se difuzeaza tuturor partilor interesate.
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Comunicarea oricdrei informatii sau solicitdri legate de functionarea SMC - se
realizeaza prin note interne sau liste de difuzare, sau prin reteaua informatica proprie.

Comunicarea neconformitdtilor - se realizeaza conform prevederilor procedurii
»Neconformitati, si actiuni corective” - P.06.

Comunicarea riscurilor identificate pentru fiecare tip de activitate desfdsuratd de
organizatie - se realizeaza conform procedurii ,,Analiza riscurilor si oportunitatilor” - P.02.

Informarea personalului privind performantele proceselor de management din domeniul
calitatii, obtinute de organizatie se realizeazd prin difuzarea cdtre compartimente a
rezultatelor analizelor efectuate de cdtre conducere si a masurilor din Programul de
imbunatatire stabilite la nivelul conducerii.

5.5. Realizarea comunicarii externe

Emiterea certificatelor, avizelor, certificarilor, autorizatiilor, acordurilor, se
elaboreaza conform legislatiei in vigoare de catre departamentele cu atributii specifice din

cadrul Primariei.

Certificarea si recertificarea sistemului de management, se face conform contractelor
incheiate cu organismele de certificare.

Reclamatiile si sesizarile/petitiile cetatenilor se face conform prevederilor din
procedura , Monitorizarea satisfactiei cetateanului. Tratarea reclamatiilor - P.17”.

Comunicarile relevante cu partile interesate se realizeazd de catre purtatorul de
cuvant al Primariei.

5.6. Consultare
5.6.1. Participarea angajatilor

Personalul institutiei este implicat in identificarea pericolelor, evaluarea riscurilor si
evaluarea conditiilor de munca, pentru fiecare tip de activitate desfasurata de institutie.

Consultarea si participarea angajatilor in stabilirea de propuneri referitoare la
dezvoltarea politicii si obiectivelor in domeniul calitatii se concretizeaza prin nregistrarile
rezultate din completarea "Chestionarelor de consultare si participare angajati” formular
cod FP.08-01

Orice angajat poate comunica conducerii orice aspect legat de activitatea proprie si
propuneri de imbunatatire, prin depunerea unei notificari la cabinetul primarului.

5.6.2. Consultarea partilor externe interesate

Consultarea partilor interesate externe in probleme de SMC, se realizeazd prin
comunicarea cu acestea de catre personalul de la cabinetul primarului.

In situatia unor propuneri (din partea acestora) de modificare a Politicii in domeniul
calitatii sau a documentatiei SMC acestea vor fi analizate in Analizele efectuate de
management
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6. RESPONSABILITATI

Primarul

Stabileste metodele si caile de comunicare si consultare.

Asigura resursele necesare pentru asigurarea infrastructurii de comunicare, consultare,
participare si buna ei functionare.

Comunica cu autoritatile pentru probleme privind cadrul legal si de reglementare.

Comunica cu autoritdtile privind realizarea actiunilor stabilite prin programul de
conformare si/sau in urma controalelor efectuate.

Comunica cu cetatenii, furnizorii si alte parti interesate pentru probleme care depasesc
competenta si autoritatea personalului subordonat.

Comunica cu personalul propriu in probleme privind activitatea institutiei.

Responsabil Calitate

Asigura comunicarea oricarei informatii legate de functionarea SMC.

Verifica modul de rezolvare/raspuns la comunicarile transmise si primirea sugestiilor de
imbunatatire.

Comunica cu organismul de certificare pentru probleme privind functionarea si
certificarea sistemului de management al calitatii.

Purtatorul de cuvant al primariei

Comunica cu furnizorii privind aspectele legate de functionarea sistemului de
management pentru probleme legate de calitate.

Comunica cu autoritatile in probleme privind gestionarea deseurilor.

Comunica date privind politica referitoare la calitate la solicitarea furnizorilor,
cetatenilor si a altor parti interesate.

Sef Birou Comunicare si Relatii Publice

Comunica cu cetatenii privind aspectele legate de solicitari, propuneri care ajung in
primarie in scris la Registratura.

Formuleaza raspunsuri la petitiile adresate de cetateni consiliului local pe care le
transmite in termenul prevazut de lege petitionarului.

Modul de rezolvare a petitiilor este analizat semestrial de Consiliul Local.

Responsabilii de activitati

Respecta principiile de comunicare.

Folosesc mijloacele de comunicare potrivit destinatiei si caracteristicilor acestora.

Semnaleaza managementului sau persoanelor abilitate orice deficienta de comunicare
si propun actiuni de imbunatatire a proceselor din cadrul SMC.

Comunica cu clientii pentru analiza si rezolvarea neconformitatilor constatate in cadrul
activitatii pentru care este responsabil.
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Folosesc mijloacele de comunicare potrw1t competentei pe care o detin.
Intretin mijloacele de comunicare aflate in gestiunea lor.
Nu permit accesul persoanelor neautorizate la mijloacele de comunicatie.
Pastreaza confidentialitatea privind informatiile rezultate din procesul de comunicare.

7. INFORMATII DOCUMENTATE

Inregistrarea, difuzarea si pastrarea informatiilor documentate se fac in conformitate
cu procedura "Controlul informatiilor documentate - cod. P.01".

8. ANEXE

1. Chestionar de consultare si participare - formular cod FP.08-01
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CHESTIONAR DE CONSULTARE SI PARTICIPARE
a angajatilor

Considerati ca sunteti suficient de bine informati asupra :

\R\is\curilor la Efectelor pe care Posibilitatilor Modul de Rolul si locul
care sunteti | factorii de risc i pot tehnice de gestionare a | dumneavoastra in
1. expusi avea pe termen scurt reducere a deseurilor SMC
/ lung nivelului riscurilor
Da Nu Da Nu Da Nu Da Nu Da Nu
I R

F ata de situatia existenta in prezént , ;
multa atentie : ‘

tia ar trebui sa acorde mai

Consultarii Instruiri Riscurilor noi Supravegherii Gestionarii
personalului personalului datorate medicale selective a
schimbarilor deseurilor

Da Nu Da Nu Da Nu Da Nu Da Nu

Cui considerati dumneavoastra ca institutia ar trebui sa acorde mai multd atentie :

o s R IT s e S A

Amenajarea locului de munca o considerati : .

Nesatisfacatoare

i
Amenajarea locurilor nedestinate mu

Foarte buna | Buna Satisfacatoar din punct de vedere | din punct de vedere
al securitatii functional
SN E—

) o considerati :

Nesatisfacatoare

Foarte buna Buna Satisfacatoar

din punct de vedere
functional

din punct de vedere

estetic

Dotarea cu echipament individual de protectie o

nsiderati :

Buna Satisfacatoare

Nesatisfacatoare

Cod: FP.08-01/ed.1.rev.0



Consideratii ca Politica SMC este adecvata din puntt de vedere al calitatii

Da

Nu

7. Propuneri de obiective in domeniul calitatii:

Enumerati cateva aspecte referitoare la agtiyitatga jhstitu;ie (conditii de munca,
relationare, dotare cu echipamente de lucru) care ati dori :

8. Sa se imbunatateasca Sa fie eliminate Sa fie mentinute
Nume si prenume angajat ......c.coovvvviinninn. . feeeeeetrerieeeaiereionae
SEMNALUFA vuvvvenernenneeneenennennes
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