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ANEXE
A1 Anexa 1 - Politica in domeniul calitatii
A2 Anexa 2 - Organigrama
A3 Anexa 3 - Harta proceselor

1. Domeniu de aplicare

Prezentul document se aplica si reglementeaza toate procesele din toate
compartimentele Primariei Municipiului Aiud implicate in SMC.

Primaria municipiului Aiud este structura functionala fara personalitate
juridica si fara capacitate procesuala, cu activitate permanenta, care duce la
indeplinire hotararile autoritatii deliberative si dispozitiile autoritatii executive,
solutionand problemele curente ale colectivitatii locale, constituita din: primar,
viceprimar, administratorul public, consilierii primarului sau persoanele incadrate
la cabinetul primarului si aparatul de specialitate al primarului, si care
functioneaza in baza Ordonantei de wurgenta nr. 57/2019 privind Codul
administrativ.

Denumirea institutiei: Primaria Municipiului Aiud
Adresa: str. Cuza Voda nr. 1, Aiud, judet Alba

Telefon: 0258861310 / 0258861357
0372717590 / 0372717591 / 0372717592

Fax: 0258861280
e-mail: office@aiud.ro
web: www.aiud.ro

Mod de utilizare: Prezentul Manual al Calitatii (MC-01) este disponibil
tuturor angajatilor pentru insusirea, implementarea, mentinerea si imbunatatirea
Sistemului de Management al Calitatii (SMC).

Manualul sistemului de management al calitatii este documentul care furnizeaza
informatii adecvate, atat pentru scopuri interne cat si pentru scopuri externe,
referitoare la SMC din cadrul institutiei; el descrie exclusiv sistemul de
management al calitatii propriu institutiei si are ca scop:
- demonstrarea capabilitatii institutiei de a furniza consecvent servicii care
satisfac cerintele cetateanului si cerintele legale si de reglementare
aplicabile,

- urmarirea cresterii satisfactiei cetatenilor si a altor parti interesate prin
aplicarea eficace a sistemului adoptat, inclusiv aplicarea de procese de
imbunatatire continua a SMC si asigurarea conformitatii cu cerintele
cetateanului si cu cele ale cerintelor legale,


mailto:office@aiud.ro
http://www.aiud.ro/
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- descrie sistemul de management al calitatii din cadrul Primariei Municipiului
Aiud, care permite institutiei sa-si formuleze si sa-si implementeze politica
si obiectivele, tinand seama de cerintele legale si de alte cerinte la care
institutia a subscris.

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

Cunoasterea prevederilor Manualului sistemului de management la toate
nivelurile asigura realizarea in permanenta a calitatii 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 SMC si conformitatii serviciilor.

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

Difuzare: - prezentul document este tinut sub control, fiind un document
destinat uzului exclusiv al propriului personal. Difuzarea se face in format
electronic - pdf., astfel incat utilizatorii un pot copia, modifica, printa
documentele SMC.

Difuzarea unui exemplar in format de hartie printat (exemplar “copie”) se va
transmite Directorilor/sefilor de Directii/Servicii/Birouri/ Compartimente, conform
Listei de difuzare.

In mod necontrolat, manualul calitatii poate fi difuzat si clientilor Primariei
Municipiului Aiud. Fiind un document al calitatii, acesta este supus prevederilor
procedurii Controlul documentelor - cod P.01

2. Referinte normative
e SR ENISO 9001:2015 Sisteme de management al calitatii. Cerinte

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

e SR ENISO 19011:2018 Ghid pentru auditarea sistemelor de management

e SR ISO/TS 9002:2017 Sisteme de management al calitatii. Linii directoare
pentru aplicarea 1SO 9001:2015

3. Termeni si definitii

e Pentru scopurile acestui document se aplica termenii si definitiile din SR EN
ISO 9000:2015 Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si
vocabular
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3.1 Termeni referitori la organizatie si leadership

3.1.1 Sistem de management

Ansamblu de elemente corelate sau in interactiune ale unei organizatii (3.1.4)
pentru a stabili politici, obiective 3.2.5) si procese (3.3.5) prin care se realizeaza
acele obiective.

3.1.2 Sistem de management de calitate

Parte a sistemului de management (3.1.1) utilizata pentru a gestiona si pentru a
indeplini obligatiile de conformare (3.2.9), si a trata riscurile si oportunitatile
(3.2.11)

3.1.3 Politica de calitate
Intentiile si directia unei organizatii (3.1.4) referitoare la performanta sa (3.1.11),
exprimate in mod oficial de managementul de la cel mai inalt nivel (3.1.5)

3.1.4 Organizatie/institutie
Persoana sau grup de persoane care are propriile sale functii cu responsabilitati,
autoritati si relatii pentru a-si indeplini obiectivele (3.2.5)

3.1.5 Management de la cel mai inalt nivel
Persoana sau grup de persoane care conduce si controleaza o organizatie (3.1.4) la
cel mai inalt nivel

3.1.6 Parte interesata

Persoana sau organizatie (3.1.4) care poate afecta, poate fi afectata, sau poate
percepe ca este afectata de o decizie sau o activitate

EXEMPLU: Cetatean/cetateni, comunitati, furnizori, autoritati de reglementare,
organizatii neguvernamentale, investitori si angajati.

3.2 Termeni referitori la planificare

3.2.1 Cerinta
Nevoie sau asteptare care este declarata, in general implicita sau obligatorie

3.2.2 Obiectiv
Rezultat care urmeaza a fi indeplinit

3.2.3 Obiectiv de calitate
Obiectiv (3.2.2) stabilit de organizatie (3.1.4) in conformitate cu politica sa de
calitate (3.1.3)

3.2.4 Obligatii de conformare (termen preferat)
Cerintele legale si alte cerinte (termen admis)
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Cerinte (3.2.8) legale fata de care o organizatie (3.1.4) este obligata sa se
conformeze si alte cerinte fata de care o institutie este obligata sau alege sa se
conformeze

3.2.5 Risc
Efectul incertitudinii

3.2.6 Riscuri si oportunitati
Efecte adverse potentiale (amenintari) si efecte benefice potentiale (oportunitati)

3.3 Termeni referitori la suport si operare

3.3.1 Competenta
Capacitatea de a aplica cunostinte si abilitati pentru a obtine rezultate asteptate

3.3.2 Informatii documentate
Informatiile necesare a fi controlate si mentinute de o organizatie (3.1.4) si mediul
suport al acestora

3.3.3 Ciclul de viata

Etape consecutive si intercorelate ale unui sistem produs (sau serviciu), de la
achizitia materiilor prime sau generarea acestora din resurse naturale pana la
reintegrarea in natura

3.3.4 A externaliza (verb)
A incheia un angajament cu o institutie (3.1.4) externa care efectueaza o parte a
functiei sau a procesului (3.3.5) institutiei

3.3.5 Proces
Ansamblul de activitati corelate sau in interactiune care transforma elementele de
intrare in elemente de iesire

3.4 Termeni referitori la evaluarea performantei si imbunatatire

3.4.1 Audit

Proces (3.3.5) sistematic, independent si documentat pentru obtinerea de dovezi
de audit si evaluarea acestora cu obiectivitate pentru a determina masura in care
sunt indeplinite criteriile de audit

3.4.2 Conformitate
Indeplinirea unei cerinte (3.2.8)

3.4.3 Neconformitate
Neindeplinirea unei cerinte (3.2.8)
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3.4.4 Actiune corectiva
Actiune de eliminare a cauzelor unei neconformitati (3.4.3) si de prevenire a
reaparitiei

3.4.5 Imbunatatire continua
Activitate recurenta pentru cresterea performantei (3.4.10)

3.4.6 Eficacitate
Masura in care activitatile planificate sunt realizate si rezultatele planificate sunt
atinse

3.4.7 Indicator
Reprezentarea masurabila a starii sau stadiului proceselor de operare, de
management sau a conditiilor

3.4.8 Monitorizare
Determinarea starii unui sistem, proces (3.3.5) sau a unei activitati

3.4.9 Masurare
Proces (3.3.5) pentru a determina o valoare

3.4.10 Performanta
Rezultat masurabil

4 Contextul institutiei

4.1 Intelegerea institutiei si a contextului in care activeaza

Institutia si-a propus sa raspunda cat mai eficient cerintelor actuale ale
reglementarilor specifice in care activeaza, in sensul adaptarii strategiei nationale
cu privire la implementarea sistemului de management al calitatii la activitatea
proprie.

Acest Manual are ca obiectiv descrierea si functionarea sistemului de
management al calitatii din cadrul Primariei Municipiului Aiud, in scopul de a
satisface cerintele cetatenilor si cele ale standardului de referinta SR EN ISO
9001:2015. Atingerea obiectivelor care urmaresc satisfacerea cerintelor cetatenilor
se realizeaza prin demersul de imbunatatire continua a eficientei proceselor.
Prezentul Manual se doreste a fi un document care sa se constituie intr-o dovada
obiectiva a acestui demers.

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

Elementele descrise in acest Manual, inclusiv procedurile elaborate conform
cerintelor SR EN ISO 9001:2015, constituie practici obligatorii pentru intregul
personal al institutiei.

Sistemul de management al calitatii descris in continuare este conform cu
cerintele standardului SR EN 1SO 9001:2015.

4.1.1 Factori externi (Analiza PEST)

Analiza PEST se realizeaza pentru identificarea principalilor factori - politici,
economici, sociali si tehnologici - specifici mediului extern in care functioneaza
institutia, precum si impactul acestor factori asupra dezvoltarii strategice a
Primariei Municipiului Aiud

Factori politici:

- Gradul de stabilitate a mediului politic

- Gradul de stabilitate a guvernului

- Gradul de predictibilitate si stabilitate a legislatiei aplicabile mai ales in
domeniul fiscal

- Concordanta dintre legislatia romana si cea europeana in domeniul de
activitate (etica si integritate, protectia datelor cu caracter personal,
protectia mediului, etc.)

Factori social-economici:
- Interventia statului in economie
- Situatia economica locala, nationala si internationala
- Dinamica factorilor macroeconomici (inflatie, PIB, somaj, rata dobanzii)
- Nivelul taxelor sau al diverselor facilitati fiscale existente
- Puterea de consum a populatiei

Factori tehnologici
- impactul tehnologiei actuale asupra functionarii institutiei
- costurile cu implementarea tehnologiilor de varf
- nivelul competentelor tehnice detinut de aparatul de specialitate al
Primariei

4.1.2 Factori interni (Analiza SWOT)
Puncte tari:

- calitatea resurselor umane evidentiata prin procentul ridicat al personalului
cu studii superioare
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- echipamente IT si acces la reteaua internet

- personalul institutiei are abilitatile necesare utilizarii eficiente a acestor
resurse

- existenta platformei intranet de comunicare intre personalul institutiei

- perfectionarea profesionala continua a personalului

- personal calificat in acordarea de servicii cetatenilor

- siguranta locului de munca

Puncte slabe:

- sistemul birocratic al administratiei publice

- instabilitate legislativa

- implicarea excesiva a factorului politic in activitatea administrativa locala

- cultura organizationala insuficient dezvoltata

- lipsa unui sistem motivational

- stilul de management

- calitatea comunicarii interne - dificultati de comunicare intre diferite
compartimente functionale ale institutiei

- insuficienta dezvoltare a cadrului adecvat pentru munca in echipa, cu
precadere in cazul actiunilor ce presupune o cooperare inter-
departamentala

- buget limitat in realizarea activitatilor de formare in domenii specifice

- neparticiparea angajatilor institutiei la vizite de studiu privind modernizarea
administratiei publice

- insuficienta resurselor alocate pentru rezolvarea problemelor cu care se
confrunta institutia

- insuficienta incredere 1in administratie (in randul functionarilor, al

cetatenilor, intre functionari si decidentii politici), care genereaza
rezistenta la schimbare, concentrarea luarii deciziilor la nivel cat mai
ridicat, in special politic (corelata un nivel redus de transparenta cu privire
la administratia publica si un nivel de coruptie perceput ca ridicat);

- implicare insuficienta a partenerilor din mediul academic, de afaceri sau din
societatea civila si chiar a structurilor asociative ale unitatii administrativ-
teritoriale in definirea unor viziuni strategice sau in ceea ce priveste
consultarea reala in cadrul procesului decizional;

- se intreprind putine actiuni pentru a cunoaste gradul de satisfactie al
cetatenilor cu privire la serviciile oferite si luarea masurilor care se impun;

- proces de implementare anevoios a propunerilor formulate/proiectelor
demarate in vederea dezvoltarii serviciilor oferite cetatenilor;

Identificarea si monitorizarea factorilor externi si interni este esentiala la
nivelul managementului in general si la nivelul managementului calitatii in
special, pentru a dezvolta o viziune cat mai larga a coordonatelor care trebuie
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avute in vedere pentru o buna functionare a institutiei, precum si pentru
identificarea oportunitatilor si riscurilor ce pot sa apara odata cu schimbarea
acestor factori.

Oportunitati:

- intarirea responsabilitatii manageriale in sectorul public si a capacitatii
administrative de a implementa sisteme de management/control, in
concordanta cu principiile de buna practica, acceptate pe plan
international;

- o mai buna folosire a resurselor si corelarea cu obiectivele institutiei
publice;

- un grad crescut de transparenta fata de cetateni, prin publicarea pe site-ul
institutiei modul de utilizare a banilor publici;

- flux informational imbunatatit (cu accent pe circuitul documentelor);

- monitorizarea continua a performantelor institutiei;

- identificarea si gestionarea riscurilor privind functionarea institutiei;

- standardizarea si 0 mai mare predictibilitate a actiunilor;

- responsabilizarea managementului si a personalului de executie.

Riscurile care rezulta din analiza factorilor externi si interni si care pot avea
un impact negativ asupra institutiei sunt:

- aparitia unor blocaje financiare ca urmare a modificarilor legislative fiscale

- Respingerea proiectelor depuse la finantare din FSE

- Neincadrarea in grafice programate a derularii contractelor cu finantare
externa/fonduri UE

- Neincadrarea in termene a contractelor

- Prezentarea unor oferte necorespunzatoare sau supraevaluate, in achizitii
publice de lucrari/produse/servicii

- Preturi ridicate ale serviciilor prestatorilor;

- Imposibilitatea finantarii investitiilor;

- Riscul imbolnavirii populatiei;

4.2 intelegerea necesitatilor si asteptarilor partilor interesate

Primaria Municipiului Aiud determina, monitorizeaza si analizeaza:
partile interesate relevante pentru sistemul de management al calitatii
cerintele acestor parti interesate care sunt relevante pentru sistemul de
management al calitatii.
c. care dintre aceste nevoi si asteptari devin obligatiile de conformare pentru
Primaria Municipiului Aiud (care vor fi incluse in SMC)

O o

Asteptarile legale ale partilor interesate sunt analizate prin documentarea
legislatiei aplicabile, iar necesitatile lor sunt documentate in contracte sau cereri
de oferta, conform legii achizitiilor publice.
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Acest manual este destinat:

- utilizarii interne, pentru comunicarea catre toti angajatii a politicii in
domeniul calitatii, a obiectivelor calitatii, pentru a-i familiariza cu metodele
folosite pentru atingerea conformitatii cu cerintele SR EN ISO 9001:2015,
pentru facilitarea implementarii, mentinerii sistemului de management al
calitatii si asigurarea continuitatii si actualizarii acestuia in conditiile
modificarii conditiilor de lucru, pentru asigurarea unei comunicari si a unui
control eficient al calitatii activitatilor, conformarea cu cerintele legale si
alte cerinte si imbunatatirea continua a sistemului de management al
calitatii.

- utilizarii externe, pentru informarea cetatenilor si altor parti interesate

relevante in legatura cu Politica in domeniul calitatii din Primaria
Municipiului Aiud

Manualul sistemului de management al calitatii reprezinta "Cartea de Vizita"
a institutiei prin care Primaria Municipiului Aiud isi defineste si documenteaza
politica, obiectivele si angajamentul cu privire la calitate, a conformarii cu
cerintele legale si alte cerinte si imbunatatirea continua a sistemului de
management al calitatii.

Partile interesate relevante pentru Primaria Municipiului Aiud si
asteptarile acestora sunt prezentate in tabelul urmator:

Parti interesate Asteptari (exemple)

a) interne
Managementul de la cel mai inalt - capacitate financiara care sa asigure
nivel: continuitatea activitatii si personal
Primar multumit
Viceprimar - cadru legislativ clar astfel incat sa se
Administrator public asigure un nivel inalt de conformare
Secretar si un nivel minim de sanctiuni

- personal competent si suficient
pentru derularea tuturor proceselor

- climat de munca adecvat bazat pe
competenta profesionala,
integritate, colegialitate, onestitate
si responsabilitate

Proprietari de procese - resurse suficiente (materiale, umane,
Directori/sefi de Compartimente/ tehnologice) pentru conducerea
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arhitect sef/ sefi de birouri

proceselor in conditii de eficacitate,
eficienta si economicitate

personal competent conform
atributiilor din fisele de post

climat de munca adecvat bazat pe
competenta profesionala,
integritate, colegialitate, onestitate
si responsabilitate

Angajati (functionari publici sau
personal contractual)

siguranta locului de munca si a
salariilor

conditii de munca adecvate pentru
exercitarea atributiilor specifice
locului de munca conform
aptitudinilor, competentelor
climat de munca adecvat bazat pe
competenta profesionala,
integritate, colegialitate, onestitate
si responsabilitate

politici pentru angajati

b) externe

Cetateni

oferirea de servicii publice calitative,
operative, accesibile, transparente si
eficiente din punctul de vedere al
costului pentru un numar cat mai
mare de persoane cu imbunatatirea
in mod continuu a calitatii si
accesibilitatii acestora

subventii pentru: incalzire, transport,
etc.

asistenta sociala

licente sau alte forme de autorizare

Alte parti interesate: colaboratori /
parteneri sociali, ONG, societati
comerciale, organisme profesionale,
etc.

cresterea nivelului de transparenta
comunicare reciproca
(sustinere/promovare de interese
reciproc avantajoase)

incheiere de acorduri cu grupuri
comunitare sau asociatii
neguvernamentale, memorandumuri
de intelegere, tratate, conventii si
protocoale

coduri si standarde pe domenii
industriale

etichetare voluntara sau
angajamente referitoare la mediu
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- principii voluntare sau coduri de buna
practica

Furnizori de produse si servicii
Colaboratori - specialisti in diferite
Grupuri de Lucru

- stabilitate in relatiile de colaborare

- respectarea contractelor incheiate

- cerinte legale si reglementate pentru
produsele sau serviciile furnizate si
cele care influenteaza capabilitatea
institutiei de a furniza produse si
servicii

- relatii reciproc avantajoase

- comunicare eficienta si transparenta

- Cresterea increderii in administratia
publica locala

Comunitatea din imediata vecinatate

- asigurarea unor conditii si relatii de
buna vecinatate

- respectarea mediului inconjurator
din imediata vecinatate

Organisme /autoritati de certificare,
de control si autorizare (institutii
ale administratiei publice -
ministere, A.D.R. Centru, Curtea de
Conturi, Garda de Mediu, Inspectorat
Teritorial de Munca, D.S.P., etc.)

- asigurarea cadrului de organizare,
functionare si legal adecvat pentru
mentinerea certificarilor,
autorizarilor detinute de institutie

- respectarea cadrului legal si a
documentatiei necesare pentru
evaluare, raportare conform
cerintelor organismelor

- identificarea neconformitatilor si
stabilirea de actiuni corective

- asigurarea monitorizarii actiunilor,
evaluarea rezultatelor si stabilirea
masurilor de imbunatatire/corectie

Pentru a intelege necesitatile si asteptarile partilor interesate relevante se
intreprind activitati de: supravegherea pietei, analiza relatiilor din lantul de
aprovizionare, analiza comparativa (benchmarking), consultarea cetatenilor prin
sondaje, monitorizarea necesitatilor, asteptarilor si satisfactia cetatenilor.

4.3 Determinarea domeniului de aplicare a sistemului de management al

calitatii

4.3.1 Domeniul de aplicare al sistemului de management al calitatii in cadrul
Primariei Municipiului Aiud este furnizarea serviciilor publice de interes local

prestate catre cetateni in sectoarele:
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1. educatie;

2. servicii sociale pentru protectia copilului, a persoanelor cu handicap, a
persoanelor varstnice, a familiei si a altor persoane sau grupuri aflate in nevoie
sociala;

. sanatate;
. cultura;
. tineret;
. sport;
. ordine publica;
. situatii de urgenta;
. protectie si refacerea mediului;

10 conservarea, restaurarea si punerea in valoare a monumentelor istorice si de
arhitectura, a parcurilor, gradlmlor publice si rezervatiilor naturale;

11. dezvoltarea urbana;

12. evidenta persoanelor;

13. drumuri publice, strazi, parcuri, zone verzi, etc.;

14. serviciile comunitare de utilitate publica: alimentare cu apa, gaz natural,
canalizare, salubrizare, energie termica, iluminat public si transport public local,
dupa caz;

15. serviciile de urgenta de tip prim ajutor;

16. activitatile de administratie social-comunitara;

17. locuintele sociale si celelalte unitati locative aflate in proprietatea unitatii
administrativ-teritoriale sau in administrarea sa;

18. punerea in valoare, in interesul comunitatii locale, a resurselor naturale de
pe raza unitatii administrativ-teritoriale;

19. alte servicii publice stabilite prin lege;

O 00 NOLU AW

4.3.2 Prin implementarea acestui sistem de management in conformitate cu
cerintele standardului ISO 9001:2015 institutia, prin conducerea de la cel mai inalt
nivel se angajeaza pentru:
- satisfacerea cerintelor cetatenilor si a celorlalte parti interesate
- asigurarea infrastructurii si a unui mediu de lucru adecvat desfasurarii
corespunzatoare a tuturor proceselor
- asigurarea tuturor resurselor necesare pentru atingerea obiectivelor stabilite
- conformarea cu legislatia in vigoare aplicabila activitatilor desfasurate
- imbunatatirea continua a performantelor si eficacitatii sistemului de
management al calitatii

4.3.3 Primaria Municipiului Aiud a externalizat urmatoarele servicii:
a. Consultanta
b. Asistenta tehnica
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Servicii publice de interes local
Medicina muncii

Etalonarea si verificarea metrologica a echipamentelor de masurare si

monitorizare

Inchiriere utilaje

Servicii juridice

Servicii informatii publice

Servicii evaluari imobiliare

Servicii administrare servere si echipamente

. Analize ape fantani publice

Servicii organizare evenimente

. Transport persoane

Servicii mentenanta anuala PC

Consultanta proiect

Servicii salubritate

Servicii asistenta tehnica - utilizare software
Servicii evaluare teren

Servicii in domeniul apararii impotriva incendiilor
Protectia muncii

Verificare stingatoare

Elaborare documentatie tehnica cadastrala
Servicii comunicatii electronice

. Servicii mentenanta aplicatie numar imobile

Verificare periodica instalatie gaz

. Servicii telefonie

Servicii internet
Servicii verificare si control RSVT a instalatiilor

Structurile subordonate Consiliului Local Aiud, ca for deliberativ, si Primariei
Municipiului Aiud, ca for executiv, sunt:

Cu personalitate juridica:
Serviciul Public de Interes Local Administratia Patrimoniului Local Aiud

Centrul Cultural ,,Liviu Rebreanu” Aiud
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Fara personalitate juridica:
- Biblioteca Municipala ,,Liviu Rebreanu” Aiud
- Biroul Administratia Pietei Aiud
- Muzeul de Istorie si Stiintele Naturii
- Directia de Asistenta Sociala Aiud
- Serviciul Public Comunitar Local de Evidenta a Persoanelor

Procesele externalizate de Primaria Municipiului Aiud sunt tinute sub
control prin evaluarea, selectia si acceptarea furnizorilor, prin stabilire criteriilor
de achizitie publica si prin clauze contractuale.

Derularea acestor procese este prevazuta in procedura SMC ,,Controlul
proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior” cod P.14 ed.1, rev. 0.

4.4 Sistemul de management al calitatii si procesele sale

Managementul calitatii reprezinta ansamblul activitatilor coordonate pentru
a orienta si controla institutia in ceea ce priveste calitatea si stabileste: politica in
domeniul calitatii, obiectivele si responsabilitatile pe care le implementeaza in
cadrul SMC, prin mijloace cum ar fi: planificarea calitatii, controlul calitatii,
asigurarea calitatii si imbunatatirea calitatii si performantei.
Managementul calitatii este in responsabilitatea tuturor nivelurilor de management
si este condus de Primar.
Conducerea Primariei Municipiului Aiud defineste obiectivele generale ale
institutiei, precum si Politica pentru calitate. Fiecare responsabil de
proces/Director/sef Birou/Sef Serviciu trebuie sa-si insuseasca obiectivele generale
ale institutiei si politica pentru calitate si sa-si stabileasca obiectivele specifice.

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

> Plan - planifica - defineste obiectivele

> Do - executa ce s-a definit prin:
» comunicarea obiectivelor partilor interesate,
= furnizarea resurselor necesare pentru atingerea obiectivelor
* punerea in practica a procedurilor pentru atingerea

obiectivelor
» Check - verifica - punerea in practica a indicatorilor si utilizarea lor
pentru verificarea regulata a indeplinirii obiectivelor definite.
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» Act - actioneaza - punerea in practica a masurilor de imbunatatire si/sau
de eliminare a neconformitatilor.
= stabileste planul(/urile) de actiune pentru corectarea
eventualelor abateri fata de obiective
* punerea in practica a planului(/rilor) de actiune pentru

corectarea abaterilor fata de obiectivele propuse.

Ciclul PDCA si gruparea proceselor conform SR EN 1SO 9001:2015:

Sistem de Management al Calitatii (4)

planificare leadership

(6)

suport (7)

operare (8)

evaluarea
performantei

)] (9)

imbunatatire
(10)

Procesele incluse in SMC si prezentate in figura de mai sus, sunt structurate

in 6 categorii:

e procese de leadership (5)
e procese de planificare (6)
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e procese suport (7)

e procese de operare (8)

e procese de masurare, monitorizare, analiza si evaluare (evaluarea
performantei) (9)

e procese de imbunatatire (10)

» prin procedurile aferente Sistemului de Management al Calitatii
(prezentate in Centralizatorul Documentelor SMC - FP.01-02) s-a stabilit
succesiunea si interactiunea intre procesele SMC

Astfel, in fiecare procedura, elaborata ca descriere de proces, sunt precizate:
e iesirile din procesele din amonte care sunt intrari in procesul descris de
procedura
e iesirile din procesul descris de procedura care sunt intrari in procesele
din aval

» prin informatiile documentate s-au stabilit criteriile si metodele necesare
pentru a se asigura ca desfasurarea si controlul proceselor sunt eficace

> sunt asigurate resursele necesare (personal, infrastructura, mediul de
operare, cunostinte organizationale si resurse de monitorizare si
masurare) pentru a sustine desfasurarea si monitorizarea proceselor; in
cazul in care nu exista resurse disponibile in cadrul institutiei se apeleaza
la furnizori externi

> pentru imbunatatirea continua a proceselor si a SMC:

e s-au stabilit obiective specifice ale calitatii

e s-a stabilit ciclul P-D-C-A pentru fiecare proces inclus in SMC, astfel incat
din descrierea de proces rezulta etapele de Planificare-Desfasurare-
Verificare-imbunatatire

e toate procesele sunt monitorizate, masurate si analizate

e sunt implementate orice actiuni necesare pentru a trata riscurile si
oportunitatile asociate proceselor

e sunt atribuite responsabilitati si autoritati pentru procesele institutiei
mai intdi prin determinarea activitatilor procesului si apoi prin
determinarea persoanelor care vor efectua activitatea. in cadrul
Primariei Municipiului Aiud responsabilitatile si autoritatile sunt stabilite
prin informatii documentate astfel: prin organigrama, prin regulament
intern, prin Hotarari ale Consiliului Local, prin Decizii ale Primarului,
prin fise de post si prin procedurile documentate incluse in SMC si in
SCIM
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»  sunt implementate actiuni necesare pentru a realiza obiectivele stabilite
si imbunatatirea continua a proceselor.

Primaria Municipiului Aiud a proiectat, documentat, implementat si mentine
un Sistem de Management al Calitatii in conformitate cu SR EN ISO 9001:2015.

Primaria Municipiului Aiud imbunatateste si perfectioneaza continuu acest
sistem. Sistemul de Management al Calitatii este structurat si adaptat domeniului
specific de activitate al entitatii publice si anume servicii publice furnizate
comunitatii locale si are la baza principiile standardului 1ISO 9001:2015:

- orientarea catre cetateni

- abordarea de tip proces

- crearea de leaderi (leadership) care sa conduca echipe

- implicarea personalului institutiei din sfera serviciilor publice catre cetateni
- abordarea sistemica la nivelul conducerii

- imbunatatirea continua

- fundamentarea cu date si informatii a deciziilor

- relatii reciproc avantajoase cu furnizorii externi si alte parti interesate

5 Leadership
5.1 Leadershipsi angajament
5.1.1 Generalitati

Primaria Municipiului Aiud, reprezentata prin Primar, se angajeaza sa
dezvolte si sa mentina SMC (Sistemul de Management al Calitatii) eficace si eficient
pentru realizarea de beneficii pentru partile interesate prin stabilirea, mentinerea
si cresterea satisfactiei cetatenilor, conformarea cu alte cerinte aplicabile, prin:

a) asumarea raspunderii pentru eficacitatea sistemului de management al
calitatii;

b) asigurarea ca politica si obiectivele referitoare la calitate sunt stabilite
pentru sistemul de management al calitatii si sunt compatibile cu contextul
si directia strategica ale institutiei;

c) asigurarea ca procesele sistemului de management al calitatii din Primaria
Municipiului Aiud sunt integrate si gestionate in procesele de operare ale
entitatii publice;
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d) promovarea abordarii pe baza de proces si a gandirii pe baza de risc prin
asigurarea unei interactiuni eficace intre procese,cu o abordare sistematica
proiectata pentru a realiza un flux eficace de elemente de intrare si
elemente de iesire si pentru a realiza cooperarea in tratarea riscurilor si
oportunitatilor ;

e) asigurarea ca resursele necesare (persoane, instrumente, echipamente,etc.)
pentru sistemul de management al calitatii sunt disponibile si adecvate
pentru monitorizarea volumului si programelor de lucru actuale si
previzionate;

f) comunicarea importantei si beneficiilor sistemului de management al
calitatii si a respectarii cerintelor acestuia;

g) asigurarea ca sistemul de management al calitatii obtine rezultatele
intentionate prin monitorizarea elementelor sale de iesire; atunci cand sunt
necesare actiuni pentru a corecta sau a imbunatati sistemul sau procesele
componente ale acestuia, managementul de la cel mai inalt nivel ar trebui
sa se asigure ca indiferent ce actiuni sunt necesare, acestea sunt atribuite
corespunzator si sunt puse la dispozitie resurse;

h) angrenarea, directionarea si sustinerea persoanelor din institutie pentru a
contribui la eficacitatea sistemului de management al calitatii prin
comunicarea cu acestea; asumarea de catre managementul de la cel mai
inalt nivel a rolului de suporter al proiectelor atunci cand sunt necesare
imbunatatiri si incurajarea angajatilor si a altora, sa participe ca membri in
echipele de imbunatatire;

i) promovarea imbunatatirii continue, asigurandu-se in acelasi timp ca
informatiile si recomandarile din audituri, din alte evaluari si din analizele
efectuate de management sunt comunicate persoanelor responsabile;

j) sustinerea si indrumarea persoanelor din alte roluri manageriale relevante,
pentru a le ajuta sa isi demonstreze leadershipul asa cum se aplica acesta
zonelor lor de responsabilitate.

5.1.2 Orientarea catre cetatean

Primarul UAT Aiud demonstreaza leadership si angajament in ceea ce
priveste orientarea catre cetateni prin a se asigura ca:
a) sunt determinate, intelese si satisfacute in mod consecvent cerintele
cetatenilor, precum si cerintele legale si reglementate aplicabile;
b) sunt determinate si tratate riscurile si oportunitatile care pot influenta
conformitatea serviciilor si capabilitatea de a creste satisfactia cetatenilor;
c) este mentinuta orientarea catre cresterea satisfactiei cetatenilor

5.2 Politica

5.2.1 Stabilirea politicii referitoare la calitate
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Primaria Municipiului Aiud a stabilit, implementat si mentine o politica
referitoare la calitate, conform Anexei 1 a prezentului Manual, care:

a) este adecvata scopului si contextului institutiei si sustine directia sa
strategica;

b) asigura un cadru pentru stabilirea obiectivelor referitoare la calitate;

c) include un angajament pentru satisfacerea cerintelor aplicabile;

d) include un angajament pentru imbunatatirea continua a sistemului de
management al calitatii.

5.2.2 Comunicarea politicii referitoare la calitate

Politica referitoare la calitate este:

a) disponibila si mentinuta ca informatie documentata avand codificarea MC
-01 -01 Anexa 1, rev. 1 conform Centralizatorului Documentelor SMC - FP.01-02

b) comunicata, inteleasa si aplicata in cadrul institutiei prin instruirea
personalului

c) disponibila partilor interesate relevante, dupa caz, prin publicarea
acesteia pe pagina web a institutiei

5.3 Roluri organizationale, responsabilitati si autoritati

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

SMC a fost elaborat astfel incat sa asigure o functionare eficace si flexibila,
in conformitate cu prevederile legale aferente si cu cerintele stabilite in Politica
referitoare la calitate si standardul de referinta SR EN 1SO 9001:2015.

Fiecare angajat al institutiei este responsabil pentru indeplinirea sarcinilor
primite in conformitate cu cerintele stabilite. Relatiile din cadrul institutiei,
responsabilitatile si autoritatile functiilor sunt  stabilite in: Organigrama,
Regulamentul de Organizare si Functionare, Regulamentul intern pentru aparatul
de specialitate al primarului, Manualul sistemului de management al calitatii MC-
Aiud, respectiv in Fisa de post.

Procedurile incluse in SMC, conform cerintelor din SR EN ISO 9001:2015,
stabilesc responsabilii pentru fiecare element al procesului detaliat in cadrul
procedurii si precizeaza responsabilitatile pentru supravegherea eficacitatii si
eficientei proceselor. Persoanele care au aceste responsabilitati au sarcina de a
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analiza permanent posibilitatile de imbunatatire a eficacitatii si eficientei
proceselor.

Primarul:

a. stabileste Politica privind calitatea si Obiectivele in domeniul calitatii si
aloca resursele necesare aplicarii acestora;

b. stabileste responsabilitati specifice compartimentelor care participa la
proiectarea, documentarea, implementarea, mentinerea si imbunatatirea
SMC;

c. analizeaza periodic SMC 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 Aiud;

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

e. asigura cunoasterea de catre angajatii Primariei Municipiului Aiud a
responsabilitatilor si autoritatii pentru proiectarea, documentarea,
implementarea, mentinerea si imbunatatirea SMC;

f. numeste Responsabilul Calitate si 1i stabileste responsabilitatile si limitele
de competenta;

g. aproba tintele indicatorilor de performanta pentru fiecare proces identificat
in cadrul institutiei si care este inclus in SMC;

h. conduce analizele periodice ale SMC efectuate de management;

i. aproba Programul anual de instruire;

j. aproba Politica privind calitatea si obiectivele in domeniul calitatii si se
asigura ca sunt cunoscute de angajati;

k. aproba documentatia aferenta SMC: MC, proceduri, si instructiuni de lucru;

l. analizeaza petitiile cetatenilor si modul de rezolvare

Responsabilul Calitate are, 1in afara altor responsabilitati, si
responsabilitate si autoritate pentru:

a. coordonarea activitatii de proiectare, documentare, implementare,
mentinere si imbunatatire a Sistemului de Management al Calitatii, in
concordanta cu cerintele standardului de referinta si cu obiectivele stabilite
de conducerea Primariei Municipiului Aiud

b.a se asigura ca procesele necesare SMC sunt stabilite, implementate si
mentinute in conformitate cu SR EN 1SO 9001:2015

c. a raporta conducerii Primariei Municipiului Aiud despre functionarea SMC si
despre orice necesitate de imbunatatire

d. a se asigura ca este promovata in cadrul institutiei constientizarea cerintelor
cetatenilor la nivelul personalului implicat in realizarea serviciilor publice
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e.a raporta conducerii de la cel mai inalt nivel (Primarul) performanta
sistemului de management al calitatii, pentru analizare, inclusiv
recomandari pentru imbunatatire

f. asigurarea generarii si colectarii informatiilor si datelor care formeaza baza
de cunostinte pentru sedintele de analiza efectuata de management,
incluzand nevoile de imbunatatire

g. a se asigura de existenta constiintei privind calitatea in diferite arii
functionale ale institutiei

h. rezolvarea diferitelor probleme legate de calitatea serviciilor si ale
sistemului de management al calitatii

i. reprezinta Primaria Municipiului Aiud in relatii externe in problem privind

Sistemul de Management al Calitatii

elaborarea si actualizarea documentatiei SMC: MC, proceduri

. coordonarea implementarii managementului calitatii, activitatea de

elaborare, actualizare, verificarea procedurilor aferente SMC si
identificarea procedurilor de proces elaborate si implementate in cadrul
Sistemului de Control Intern Managerial in conformitate cu Ordinul 600/2018
care vor fi incluse in SMC pentru compartimentele implicate in realizarea
serviciilor - conform FP.01-02 a

initierea si monitorizarea actiunilor corective pentru imbunatatirea SMC

m. initierea analizei efectuate de management, pregatirea Raportului

informativ

. centralizarea informatiilor referitoare la evaluarea satisfactiei cetatenilor si

identificarea posibilitatilor de monitorizare a satisfactiei cetatenilor

. face propuneri de imbunatatire a documentelor SMC

. elaborarea Programului anual de instruire si a Programului de audit intern

. gestionarea registrului de riscuri si oportunitati

orice alte activitati mentionate in Procedurile din SMC mentionate la
capitolul 6. Responsabilitati

X\_l.
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Responsabili de proces/activitati

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

c. identifica eventuale riscuri si oportunitati legate de procesul in care sunt
implicati; propun masuri de tratare a riscului

d. asigura documentarea referitor la procedurile proceselor coordonate

e. contribuie la elaborarea, actualizarea procedurilor aferente activitatilor
desfasurate

f. raspund de functionarea si implementarea SMC in  cadrul
directiilor/serviciilor/compartimentelor /birourilor in care activeaza

g. verifica si se implica in implementarea actiunilor corective in procesul de
care raspund

h. reprezinta persoanele audite (intern sau extern) in cadrul procesului
pentru care sunt responsabili
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i. semneaza lista de difuzare a documentatiei SMC
j. informeaza RC despre functionarea si eficienta SMC in cadrul
directiilor/serviciilor/compartimentelor /birourilor in care activeaza

6 . Planificare
6.1 Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor

Primaria Municipiului Aiud a determinat riscurile si oportunitatile pentru
fiecare obiectiv specific care necesita a fi tratate pentru:
a) a da asigurari ca sistemul de management al calitatii poate obtine
rezultatul/rezultatele intentionat/intentionate;
b) a creste efectele dorite;
c) a preveni sau a reduce efectele nedorite;
d) a realiza imbunatatirea.

Primaria Municipiului Aiud a identificat in cadrul procesului de identificare,
analiza, monitorizare a riscurilor:

a) actiunea de tratare a riscurilor si oportunitatilor prevazuta in P.02 ;
b) modul in care:
i. sa integreze si sa implementeze actiunile in procesele
sistemului de management al calitatii
ii. sa evalueze eficacitatea acestor actiuni.

De asemenea, Primaria Municipiului Aiud la planificarea sistemului de
management al calitatii, a luat in  considerare determinarea riscurilor si
oportunitatilor, obligatiile de conformare si alte subiecte si cerinte, care sunt
necesare a fi tratate pentru:

- A se asigura ca SMC isi poate realiza rezultatele intentionate

- A preveni si a reduce efectele nedorite, inclusiv posibilitatea ca institutia sa
fie afectata de conditiile de calitate externe

- A realiza imbunatatirea continua

Primaria Municipiului Aiud mentine informatii documentate referitoare la
riscurile si oportunitatile necesar a fi tratate, conform registrului de riscuri.
Actiunile intreprinse pentru tratarea riscurilor si oportunitatilor sunt proportionale
cu impactul potential asupra conformitatii produselor si serviciilor.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.02-Analiza riscurilor si
oportunitatilor.

6.2 Obiectivele referitoare la calitate si planificarea realizarii lor
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Pentru indeplinirea cerintelor referitoare la serviciile furnizate, a cerintelor
cetatenilor, a functionarii si imbunatatirii continue a SMC implementat,
conducerea institutiei a stabilit obiectivele calitatii pentru nivelurile relevante ale
institutiei, astfel ca acestea sa fie masurabile si in concordanta cu ,,Politica in
domeniul calitatii”.
Obiectivele calitatii sunt elementele cheie in domeniul calitatii, atingerea
lor avand ca scop 1imbunatatirea abilitatii institutiei de a satisface necesitatile
cetatenilor si a altor parti interesate.
Obiectivele generale ale Primarului Municipiului Aiud urmarite in mod
continuu sunt:
» Implementarea eficienta si eficace a Sistemului de Management al
Calitatii in cadrul Primariei Municipiului Aiud;

> Obtinerea cerificarii SMC conform SR EN I1SO 9001:2015;

> Mentinerea si imbunatatirea continua a Sistemului de Management al
Calitatii;

> Asigurarea satisfacerii cerintelor cetatenilor la standarde performante,
prin furnizarea de servicii publice conforme, de calitate, cu respectarea
prevederilor reglementarilor in vigoare;

> Asigurarea unei legaturi active privind problemele calitatii cu toate

partile interesate: cetateni, angajati, institutii publice, organisme de
gertificare, etc.

> Imbunatatirea performantei in realizarea serviciilor publice prin

introducerea de noi tehnici si prin instruirea si perfectionarea
personalului;

> Asigurarea motivarii angajatilor prin intelegerea si satisfacerea nevoilor si

) asteptarilor acestora.

Intregul personal al institutiei are obligatia de a lua toate masurile ce se
impun pentru indeplinerea obiectivelor calitatii.

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

Obiectivele referitoare la calitate trebuie:

= Sa fie consecvente cu politica referitoare la calitate;

= Sa fie masurabile;

» Sa ia in considerare cerintele aplicabile;

» Sa fie relevante pentru conformitatea serviciilor si pentru cresterea
satisfactiei cetatenilor/ partilor interesate;

= Sa fie monitorizate;

= Sa fie comunicate;

» Sa fie actualizate, dupa caz.
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Atunci cand institutia planificd modul in care sa-si realizeze obiectivele
referitoare la calitate trebuie sa determine: ce se va face; ce resurse vor fi
necesare; cine va fi responsabil; cand se va finaliza; cum se vor evalua rezultatele.

Primaria Municipiului Aiud mentine informatii documentate referitoare la
obiectivele in domeniul calitatii.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.03 - Obiectivele
calitatii .

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

6.3 Planificarea schimbarilor

Atunci cand Primaria Municipiului Aiud determina 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
Primarul Municipiului Aiud asigura alocarea resurselor umane si materiale

pentru:

- implementarea si mentinerea SMC si imbunatatirea continua a eficacitatii
acestuia

- cresterea satisfactiei cetatenilor prin indeplinirea cerintelor si
asteptarilor lor

- atingerea obiectivelor stabilite;
- pentru desfasurarea proceselor in conditii optime;
- pentru satisfacerea propriului personal si al colaboratorilor sai

Resursele necesare pentru desfasurarea proceselor din institutie:
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- resurse umane;

- resurse financiare;

- echipamente;

- logistica;

- servicii informationale;

- instruiri/specializari;

- infrastructura organizationala

Primaria Municipiului Aiud determina si asigura necesarul de resurse pentru a
implementa si mentine Sistemul de management integrat al calitatii si pentru
imbunatatirea continua a eficacitatii acestui sistem, cresterea satisfactiei
cetatenilor sai prin indeplinirea cerintelor lor, conformarea cu cerintele legale si
alte cerinte.

Managementul de la cel mai inalt nivel asigura resursele necesare pentru
implementarea, tinerea sub control si imbunatatirea continua a Sistemului de
management al calitatii incluzand: instruiri, resurse umane, abilitati specializate,
resurse  financiare, tehnologice, servicii informationale, infrastructura
organizationala etc.

Cerintele privind resursele sunt determinate in timpul planificarii calitatii.
Resursele se refera la resursele necesare imbunatatirii sistemului de management
al calitatii, precum si cele necesare indeplinirii cerintelor cetatenilor si asigurarii
satisfactiei acestora.

Fiecare responsabil de proces are ca sarcina utilizarea la intreaga capacitate
a resurselor existente pentru functionarea eficienta a procesului pe care il
gestioneaza. De asemenea, fiecare responsabil de proces are ca sarcina
identificarea si propunerea de noi resurse pentru indeplinirea obiectivelor care fi
revin in cadrul politicii organizationale privind calitatea.

7.1.2 Personal

Primaria Municipiului Aiud determina si pune la dispozitie persoanele
necesare pentru implementarea eficace a sistemului propriu de management al
calitatii si pentru operarea si controlul proceselor sale.

Intreg personalul care efectueaza activitati ce influenteaza calitatea
serviciului este competent din punct de vedere al studiilor, al instruirii, al
abilitatilor si al experientei in activitate.
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Inregistrarile privind competenta personalului Primariei Municipiului Aiud
sunt cuprinse in fisele de post, certificatele si diplomele ce sunt incluse in dosarul
fiecarui angajat.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.07-Resurse
umane. Cunostinte organizationale.Competentd. Constientizare.

Managementul resurselor umane are in vedere imbunatatirea eficacitatii si
eficientei institutiei, inclusiv a SMC, prin implicarea si sustinerea personalului.
Pentru a ajuta la realizarea obiectivelor de imbunatatire a performantei, institutia
incurajeaza implicarea si dezvoltarea personalului prin:

- definirea responsabilitatilor si autoritatilor personalului;

- stabilirea obiectivelor individuale si de echipa;

- facilitarea implicarii in stabilirea obiectivelor si in luarea deciziilor;

- facilitarea unei comunicari deschise, in ambele sensuri, a informatiei;

- furnizarea instruirii permanente;

- crearea conditiilor care sa incurajeze inovatia si aportul personal;

- asigurarea lucrului in echipa;

- comunicarea sugestiilor si opiniilor;

- mentinerea competentei si perfectionarea propriului personal este cel

mai important deziderat al conducerii Primariei Municipiului Aiud.

7.1.3 Infrastructura

Infrastructura institutiei - zona de amplasament, spatii de lucru, aparatura,
echipamente, inclusiv hardware si software, servicii si structuri de suport - este
definita, adaptata si intretinuta in permanenta pentru mentinerea performantelor
si disponibilitatii in scopul indeplinirii nevoilor cetatenilor precum si a obiectivelor
conducerii.

Birourile sunt dotate cu mobilier, tehnica de telecomunicatie (telefon, fax,
telefonie mobila) tehnica de calcul (computere), birotica (copiatoare,
imprimante). Toate aceste utilitati indeplinesc toate normele de securitate si
ergonomice cerute de domeniul de activitate.

Mentinerea infrastructurii este responsabilitatea managementului. Functie
de necesitati, dar cel putin o data pe an, la analiza efectuata de management,
este analizata conformitatea acesteia. Monitorizarea resurselor infrastructurale -
inclusiv activitatile de investitie si intretinerea acestora este reglementata in
procedura P.09 - Mentenanta echipamentelor.

7.1.4 Mediu pentru operarea proceselor
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Primaria Municipiului Aiud determina, pune la dispozitie si mentine mediul
necesar pentru operarea proceselor sale si pentru realizarea conformitatii
serviciilor.

Pentru crearea si mentinerea unui mediu de lucru adecvat se are in vedere o
combinatie de factori fizici si umani cum ar fi:

» sociali (nediscriminare, atmosfera calma fara confruntari);
» psihologici (reducerea stresului, prevenirea epuizarii, protectie emotionala)
» fizici (temperatura, caldura, umiditate, iluminare, aerisire, igiena, zgomot)

Institutia determina si controleaza mediul de lucru astfel incat acesta sa nu
afecteze conformitatea serviciului. Spatiile sunt prevazute cu incalzire centrala
(iarna) si instalatii de climatizare (vara).

Identificarea necesarului de imbunatatire a mediului de lucru reprezinta o
preocupare permanenta a conducerii.

7.1.5 Resurse de monitorizare si masurare
7.1.5.1 Generalitati

Primaria Municipiului Aiud 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 sau masurarea.

Primaria Municipiului Aiud asigura ca resursele puse la dispozitie sunt:
a) adecvate pentru tipul specific de activitati de monitorizare si masurare care
se efectueaza;
b) mentinute pentru a se asigura continua lor adecvare cu scopul.

Se pastreaza informatii documentate corespunzatoare ca dovada a adecvarii
resurselor de monitorizare si masurare cu scopul lor.

7 .1.5.2 Trasabilitatea masurarilor

Toate resursele de masurare si monitorizare care sunt utilizate in cadrul
Primariei Municipiului Aiud si care pot influenta calitatea serviciilor sunt verificate
periodic.

Primaria Municipiului Aiud dispune si aplica proceduri si instructiuni
operative pentru managementul resurselor de masurare si de monitorizare, in
scopul ca acestea sa fie:

e Alese in mod corespunzator si coerent cu caracteristicile marimilor de
masurat;
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e Identificate in mod oportun, clasificate, validate, inventariate si
personalizate odata cu achizitia lor;
e Protejate de riscul deprecierii si a deteriorarii in timpul utilizarii lor,
in timpul reparatiei si al depozitarii.
Personalul care utilizeaza astfel de resurse este intotdeauna corespunzator
instruit. Este pastrata intotdeauna intreaga documentatie a verificarilor efectuate.

In caz de anomalie in functionarea echipamentelor de masurd si de
monitorizare, dincolo de insemnarea imediata a acestora, sunt intreprinse
activitati de identificare a posibilelor urmari ale acestei stari de fapt.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.10 - Resurse de
mdsurare si monitorizare.

7.1.6 Cunostinte organizationale

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

Aceste cunostinte sunt mentinute si puse la dispozitie atat cat este necesar.

Atunci cand se abordeaza necesitatile si tendintele de schimbare,
institutia ia in considerare cunostintele sale curente si determina modul in care
poate sa obtina sau sa acceseze orice cunostinte suplimentare necesare, precum si
actualizarile cerute.

Personalul care efectueaza activitati care influenteaza calitatea serviciului

trebuie sa fie competent din punct de vedere al studiilor, al instruirii, al abilitatilor
si al experientei adecvate.

Cunostintele organizationale se bazeaza pe:

» surse interne (proprietate intelectuala; cunostinte obtinute din experienta;
lectii invatate din esecuri si din proiecte de succes; impartasirea cunostintelor
si experientelor nedocumentate; rezultatele imbunatatirilor proceselor si
serviciilor, etc.;

= surse externe (standarde, conferinte, obtinerea de cunostinte de la clienti
/furnizori externi etc).

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.07 - Resurse
umane. Cunostinte organizationale.Competentd. Constientizare

7.2 Competenta
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Cursurile de formare se pot desfasura atat in interiorul Primariei Municipiului
Aiud (de exemplu pentru noii angajati, instruiri referitoare la postul pe care il
ocupad), cat si in exterior (in cazul perfectionarii in domeniul de activitate). Toate
instruirile si perfectionarile, fie interne sau externe, vor fi inregistrate si arhivate
de Responsabilul Resurse Umane in dosarele individuale ale salariatilor.

Eficacitatea formarii este evaluatd de Seful Serviciului/Biroului. in functie
de rezultatele obtinute de angajat, se poate propune avansarea in grad/clasa sau,
din contra, reluarea procesului de instruire.

Personalul Primariei Municipiului Aiud este considerat calificat in functie de:

» Nivelul initial de cunostinte - diplome de studii, certificari, atestari
etc.

> Experienta profesionala - functii detinute anterior

> Activitatile practice ce pot fi intreprinse

> Formarea complementara (atat interna cat si externa) din cadrul
institutiei

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

» Cunoasterea institutiei si a activitatilor

» Politica privind calitatea

> Prezentarea generala a sistemului calitatii

> Reglementarile in vigoare cu privire la conduita si sarcinile de serviciu

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.07 -Resurse
umane. Cunostinte organizationale.Competentd. Constientizare.

7.3 Constientizare

Managementul de la cel mai inalt nivel se asigura ca persoanele care
lucreaza sub controlul institutiei sunt constientizate referitor la:
= politica referitoare la calitate;
= obiectivele relevante referitoare la calitate;
= contributia lor la eficacitatea sistemului de management al calitatii, inclusiv
beneficiile performantei imbunatatite;
» implicatiile neconformarii cu cerintele sistemului de management al calitatii.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.07 -Resurse
umane. Cunostinte organizationale.Competenta. Constientizare.

7.4 Comunicare
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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;

C) cu cine se comunica:
d) cum se comunica:

e) cine comunica.

Pentru a putea imbunatati fluxul informational dintre
Servicii/birouri/compartimente, personalul institutiei si cel cu partile externe in
legatura cu sistemul de management, sunt definite canalele de comunicatie.

Majoritatea comunicarilor cu partile externe sunt facute in legatura cu
incadrarea in termenii legali ai realizarii serviciilor catre cetateni, furnizarea
raspunsurilor la petitii/sesizari. Tn cadrul institutiei sunt stabilite si mentinute
modalitati de comunicare interna intre diferite functii ale sistemului, precum si
modul de comunicare externa cu cetatenii si furnizorii, astfel incat sa se asigure o
gestiune eficace a tuturor informatiilor utile SMC.

7.4.1 Comunicare interna
Primaria Municipiului Aiud:

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

b) Asigura ca procesele sale de comunicare dau posibilitatea persoanelor care
presteaza servicii sub controlul institutiei sa contribuie la imbunatatirea
continua.

Pentru a asigura imbunatatirea continua SMC conducerea Primariei Municipiului
Aiud acorda o importanta deosebita comunicarii interne ca mijloc de transmitere,
cunoastere si intelegere de catre angajati a Politicii si obiectivelor calitatii.
Modalitatile de comunicare:

a) se comunica verbal sau in scris, iar informatiile se transmit sub forma
deciziilor, a rapoartelor, a programelor de imbunatatire, a procedurilor, etc.

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

c) 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.

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

Primaria Municipiului Aiud comunica extern informatiile relevante pentru
sistemul de management al calitatii, asa cum s-a stabilit prin procesele de
comunicare ale institutiei si cum se cere prin obligatiile sale de conformare.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.08 -Comunicare,
consultare.

7.5 informatii documentate

7.5.1. Generalitati

Informatiile documentate sunt acele informatii care necesita a fi controlate si
mentinute in cadrul institutiei impreuna cu mediul care le contin. Acestea pot fi
sub forma de orice documente si inregistrari, care fac dovada derularii proceselor,
asa cum au fost planificate si a obtinerii rezultatelor asteptate.

Sistemul de management al calitatii este documentat conform prevederilor
SR EN UISO 9001:2015 si include:
* informatii documentate cerute de standardele de referinta;
» informatii documentate determinate de institutie ca fiind necesare pentru
eficacitatea sistemului de management al calitatii.
Volumul informatiilor documentate necesare sistemului de management al
calitatii este stabilit in functie de:
» tipul activitatilor, proceselor si serviciilor;
= complexitatea proceselor si interactiunile acestora;
= competentei personelor.

7.5.2. Creare si actualizare

Atunci cand sunt create si actualizate informatiile documentate in cadrul
Primariei Municipiului Aiud, managementul institutiei tine seama de urmatoarele
aspecte:

» identificarea si descrierea (titlu, data, autor si/sau numar de referinta);

»= formatul (limba, versiune, software, grafica) si mediul suport (hartie,
electronic);

» analizarea si aprobarea din punct de vedere al potrivirii si adecvarii.

In cadrul Primariei Municipiului Aiud documentele incluse in SMC sunt:

= politica, obiectivele, programele sistemului de management, referitoare la
calitate,;

* manualul SM al calitatii;

» proceduri, instructiuni, inregistrari si alte documente, necesare planificarii,
operarii si controlului eficace a proceselor din institutie;

» documente organizatorice: Regulament de Organizare si Functionare (ROF),
Regulament de Ordine Interioara ( ROIl), Fise de post, (FP);
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» documentatii tehnice: specificatii tehnice, fise tehnice, caiete de sarcini
intocmite de departamente si servicii care realizeaza proceduri de achizitii;

* reglementari, standarde, acte normative, legi, ordonante, hotarari, norme,
aplicabile administratiei publice centrale si locale ;

» documentatii furnizate de alte parti interesate: documente tehnice, schite,
caiete de sarcini, proiecte, etc.

7.5.3. Controlul informatiilor documentate

Informatiile documentate cerute de sistemul de management al calitatii-
sunt controlate pentru a se asigura ca:
» sunt disponibile si adecvate pentru utilizare, acolo unde si atunci cand este
necesar;
* sunt protejate adecvat in functie de rolul si importanta lor (impotriva
pierderii confidentialitatii, utilizarii incorecte sau deteriorarii).
Pentru tinerea sub control a informatiilor documentate in cadrul Primariei
Municipiului Aiud sunt intreprinse urmatoarele actiuni:
» difuzare, acces, regasire si utilizare;
» depozitare si protejare, inclusiv mentinerea lizibilitatii;
= controlul modificarilor, controlul versiunilor;
= pastrare si eliminare.

Informatiile documentate de origine externa determinate ca fiind necesare
pentru planificarea si operarea, sistemului de management al calitatii sunt
identificate si controlate.

Informatiile documentate pastrate ca dovezi ale conformitatii sunt protejate
impotriva modificarilor neautorizate, deteriorarilor si pierderilor.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.01 - Controlul
informatiilor documentate.

8 Operare
8.1 Planificare si control operational

Tn cadrul planificarii proceselor necesare pentru a satisface cerintele pentru
realizarea serviciilor, Primaria Municipiului Aiud ia in considerare urmatoarele:
= cerintele pentru serviciile furnizate cetatenilor;
» criteriile de functionare pentru procese si criteriile de acceptare a serviciilor;
» resursele necesare pentru realizarea conformitatii cu cerintele pentru
servicii;
* modul de implementare a controlului proceselor in conformitate cu criteriile
stabilite;
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* inregistrarile necesare care fac dovada ca procesele s-au efectuat conform
celor planificate si pentru a demonstra conformitatea serviciilor cu cerintele.

Procesele externalizate sunt controlate sau influentate prin cerinte
contractuale, acorduri si evaluari periodice.

Tipul si amploarea controalelor operationale s-au stabilit in functie de
natura operatiilor, de riscuri si oportunitati, de obligatiile de conformare.

Controlul operational se executa conform manualului sistemului de
management al calitatii, procedurilor elaborate pentru SMC si procedurilor
operationale din cadrul Sistemului de Control Intern Managerial - SCIM.

Controalele operationale se realizeaza asupra serviciilor, echipamentelor,
serviciilor achizitionate, asupra contractorilor si a altor factori externi (parti
interesate).

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.11 - Planificare
si control operational.

8.2. CERINTE PENTRU PRODUSE $SI SERVICII
8.2.1. Comunicarea cu cetateanul

Primaria Municipiului Aiud stabileste si implementeaza modalitati eficace
pentru comunicarea permanenta cu cetatenii si celelalte parti interesate in
legatura cu:

» informatiile referitoare la servicii;

= raspunsuri la petitii, reclamatii si sesizari;

=  obtinerea feedback-ului cetatenilor referitor la servicii;
* tratarea sau controlul proprietatii clientului;

Cetatenii/alte parti interesate pot obtine informatii prin intermediul paginii web a
primariei - www.aiud.ro astfel:

Portal Web

Prin intranet si internet se pot obtine informatii despre:

- Situatia taxelor si impozitelor

- Date despre evenimente locale

- Situatia documentelor aflate in registratura

- Informatii generale despre oras sau primarie
Call Center 0258861428 pot obtine informatii despre:

- Situatia taxelor si impozitelor

- Date despre evenimente locale

- Situatia documentelor aflate in registratura

Info chiosc pot accesa direct date despre:


http://www.aiud.ro/
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- Situatia taxelor si impozitelor

- Date despre evenimente locale

- Situatia documentelor aflate in registratura

- Informatii generale despre oras sau primarie
8.2.2. Determinarea cerintelor pentru servicii

In cadrul Biroului Comunicare si Relatii Publice din Primarie sunt elaborate
proceduri operationale pe baza carora sunt stabilite:

- Colectarea, prelucrarea si furnizarea informatiilor publice

- Emiterea autorizatiilor si acordurilor de functionare

- Organizarea activitatii de primire a cetatenilor in audienta

a. cerintele pentru servicii sunt definite clar, inclusiv:
= cerinte legale si reglementate aplicabile;
= cerintele specificate de catre cetateni;
= cerintele neprecizate de cetateni, dar necesare pentru utilizarea
specificata sau intentionata, cand sunt cunoscute;
b. UAT Aiud isi poate respecta declaratiile sale referitoare la serviciile de interes
public local oferite comunitatii

Cerintele determinate sunt date de intrare pentru analiza solicitarilor
formulate de cetateni si, in conformitate cu prevederile legislatiei aplicabile si a
procedurilor stabilite in SCIM se emit solutii si raspuns la sesizari/reclamatii sau se
elaboreaza documentele solicitate de cetateni.

8.2.3. Analizarea cerintelor pentru servicii

Primaria Municipiului Aiud, inainte de angajamentul fata de cetatean, se
asigura ca exista capabilitatea de a satisface cerintele pentru serviciile ce vor fi
oferite acestora.

Aceasta analiza include referinte cu privire la:
= cerintele specificate de cetateni
= cerintele nespecificate de cetateni, dar necesare pentru utilizarea
specificata sau intentionata, cand sunt cunoscute;
= cerintele suplimentare determinate de UAT Aiud pornind de la legislatia
aplicabila in domeniul administratiei publice;
= cerintele legale si reglementate aplicabile serviciilor;
= cerintele din solicitari/cereri care difera de cele exprimate anterior.

Analiza cerintelor se face in cadrul compartimentelor din aparatul de
specialitate al primarului care au atributii in furnizarea serviciilor catre cetateni,
iar prestarea serviciilor se face pe baza proceselor/activitatilor descrise in
procedurile operationale din SCIM.

Cand cetateanul nu furnizeaza o declaratie documentata a cerintelor,
acestea sunt confirmate inainte de acceptare.
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Sunt pastrate informatii documentate referitoare la: rezultatele analizei, orice noi
cerinte referitoare la servicii.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.12 -Cerinte
pentru produse si servicii.

8.3. Proiectare si dezvoltare

Tn cadrul Primariei Municipiului Aiud activitatea de proiectare - dezvoltare se
refera la urmatoarele procese:
- elaborarea, avizarea si aprobarea hotararilor Consiliului Local si
- managementul Proiectelor/Programelor derulate prin fonduri ale Uniunii
Europene

8.3.1 Planificarea proiectarii
La determinarea etapelor si controalelor pentru proiectare si dezvoltare,
Primaria Municipiului Aiud prin responsabilii de proces din cadrul celor doua
compartimente, ia 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) responsabilitatile si autoritatile implicate in procesul de proiectare si
dezvoltare;
e) resursele interne si externe necesare pentru proiectare si dezvoltare;
f) necesitatea de control a interfetelor intre persoanele implicate in procesul
de proiectare si dezvoltare ;
g) necesitatea de implicare a clientilor si utilizatorilor in procesul de
proiectare si dezvoltare;
h) cerinte pentru furnizarea ulterioara a produselor si serviciilor;
i) nivelul de control al procesului de proiectare si dezvoltare, asteptat de
clienti si alte parti interesate relevante;
j) informatii documentate necesare.

8.3.2. Elementele de intrare ale proiectarii si dezvoltarii

Atunci cand determina cerintele referitoare la produsele si serviciile
proiectate si dezvoltate se ia in considerare:
cerinte functionale si de performanta;
cerinte legale si reglementate;
informatii provenite de la proiecte similare anterioare, cand este aplicabil;
standarde,
alte cerinte pentru proiectare si dezvoltare pe care entitatea publica s-a
angajat sa le implementeze;
consecinte potentiale ale esecului din cauza naturii produselor si serviciilor.
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Cerintele incomplete, ambigue sau contradictorii sunt rezolvate de
responsabilul procesului de proiectare impreuna cu seful ierarhic superior. Daca nu
se pot rezolva, cerintele incomplete, se va convoca pentru analiza si Primarul
impreuna cu cei raspunzatori de impunerea acestora.

In cazul unor date incomplete, ambigue sau contradictorii, acestea sunt
rezolvate, de Coordonatorii celor doua compartimente implicate in procesul
proiectarii.

Elementele de intrare ale proiectarii si dezvoltarii care sunt in conflict sunt
rezolvate inainte de inceperea proiectarii si dezvoltarii.

Identificarea cerintelor legale si a reglementarilor aplicabile este asigurata
de Responsabilul de proces din cadrul celor doua Compartimente.

8.3.3. Controlul proiectarii si dezvoltarii

Functiile responsabile, 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 de a
satisface cerintele, de a identifica orice problema si a propune actiunile
necesare. La aceste analize participa personalul din cele doua
compartimente implicate in etapa de proiectare analizata. Rezultatele
analizelor se consemneaza in, Planul de proiectare. Daca in urma analizei
Proiectul este conform cu cerintele specificate, se trece la etapa de
verificare. In cazul existentei unor probleme se stabilesc actiunile necesare
si responsabilii pentru implementarea lor;

c) sunt efectuate activitati de verificare pentru a se asigura ca elementele de
iesire ale proiectarii satisfac cerintele elementelor de intrare. Verificarile se
fac pentru fiecare etapa de proiectare. Rezultatele verificarilor, precum si
actiunile stabilite in urma acestora, se consemneaza in Planul de proiectare.
In cazul constatarii unor rezultate necorespunzatoare la verificarea
Proiectului, se stabilesc noi solutii si actiuni necesare, care urmeaza acelasi
traseu ca si proiectul initial;

d) sunt efectuate activitati de validare pentru a se asigura ca produsele si
serviciile rezultate satisfac cerintele pentru aplicatia specificata sau pentru
utilizarea intentionata. Rezultatele validarii, precum si actiunile stabilite in
urma acesteia, se consemneaza in Planul de proiectare. Proiectul validat
este transmis spre aprobare Consiliului Local in cazul Proiectelor de Hotarari
de Consiliu Local sau Administratorului Public in cazul Proiectelor finantate
prin Fonduri UE, pentru a fi pus in aplicare;

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

f) sunt pastrate informatii documentate ale acestor activitati.

8.3.4. Elemente de iesire ale proiectarii si dezvoltarii

Datele de iesire ale proiectarii si dezvoltarii, sunt analizate pentru a se
asigura ca:
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a) satisfac cerintele elementelor de intrare;

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

c) 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.

8.3.5. Modificari ale proiectarii si dezvoltarii

Functiile responsabile identifica, analizeaza si controleaza modificarile
efectuate in timpul sau ulterior proiectarii si dezvoltarii produselor si serviciilor,
atat cat este necesar pentru a se asigura ca nu exista niciun impact negativ asupra
conformitatii cu cerintele.

Modificarea proiectului urmeaza acelasi traseu de analiza, verificare si
validare ca si proiectul initial, fiind aprobate de sefii ierarhic superiori din
compartimentul care realizeaza Proiectul.

Modificarile se efectueaza numai de catre elaboratorul proiectului sau cu
acceptul acestuia.
Identificarea modificarilor se face prin marcare in proiect.

Modificarile identificate, precum si actiunile stabilite in urma analizei
acestora, se consemneaza in Planul de proiectare.

Se 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

Primaria Municipiului Aiud se asigura ca produsele si serviciile furnizate din
exterior sunt conform cu cerintele.

Primaria Municipiului Aiud determina:

a) Care procese interne interactioneaza cu procesele furnizate din exterior si
efectul acestei furnizari asupra performantei operationale

b) Care dintre materialele, componentele sau serviciile furnizate din exterior
fac parte din serviciul final sau sunt critice pentru furnizarea serviciului

c) Cerintele si controalele specifice care vor fi aplicate pentru furnizarea din
exterior, in functie de efectul pe care il pot avea asupra operatiunilor si
performantei entitatii publice

Primaria Municipiului Aiud determina si aplica criterii pentru evaluarea,
selectarea monitorizarea performantelor si reevaluarea furnizorilor externi, pe
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baza capabilitatii acestora de a furniza procese sau produse si servicii in
conformitate cu cerintele.

Sunt pastrate informatii documentate ale acestor activitati si ale oricaror
actiuni necesare care decurg din evaluari.

8.4.2. Tipul si amploarea controlului

Pentru ca procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior sa nu
influenteze negativ capabilitatea de a furniza consecvent cetatenilor sai servicii
conforme Primaria Municipiului Aiud se asigura ca:

» procesele furnizate din exterior raman sub controlul sistemului sau de
management integrat;

» sunt definite atat controalele pe care intentioneaza sa le aplice asupra unui
furnizor extern cat si acelea pe care intentioneaza sa le aplice asupra
elementului de iesire rezultat;

» sunt luate in considerare:-impactul potential al proceselor, produselor si
serviciilor furnizate din exterior asupra capabilitatii institutiei de a satisface
consecvent cerintele cetatenilor si cerintele legale si reglementate aplicabile
si - eficacitatea controalelor aplicate de furnizorul extern;

= procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior satisfac cerintele.

8.4.3. Informatii pentru furnizorii externi

Primaria Municipiului Aiud se asigura de adecvarea cerintelor inainte de
comunicarea lor catre furnizorii sai externi si le comunica acestora cerintele
pentru:

» procesele, produsele si serviciile care urmeaza sa fie furnizate;

= aprobarea produselor si serviciilor;

» aprobarea eliberarii produselor si serviciilor;

= competenta, inclusiv orice cerinte de calificare a persoanelor;

= interactiunile furnizorilor externi cu institutia;

= controlul si monitorizarea performantelor furnizorilor externi aplicate de
institutie;

» activitatile de verificare sau validare pe care entitatea publica intentioneaza
sa le realizeze in locatiile furnizorilor externi.

Supravegherea furnizorilor se efectueaza continuu pe baza urmatoarelor
elemente:

- calitatea produselor/serviciilor aprovizionate;

- reactiile la reclamatiile transmise;

- modul de remediere a deficientelor constatate;

- termene de livrare si alte angajamente.

Reevaluarea furnizorilor se face numai in situatia in care produsele/serviciile

livrate de furnizori au generat reclamatii, sau atunci cand au fost identificate cel
putin doua situatii de neconformitati la receptia produselor/serviciilor/lucrarilor.
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Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.14 - Controlul
proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior.

8.5. PRODUCTIA SI FURNIZAREA DE SERVICII
8.5.1. Controlul productiei si al furnizarii de servicii

Procesele de realizare a serviciilor din cadrul Primariei Municipiului Aiud
sunt planificate si se efectueaza in conditii controlate.
Politicile entitatii publice referitoare la controlul productiei, sunt
urmatoarele:
- disponibilitatea informatiilor documentate care definesc:
o caracteristicile serviciilor care urmeaza sa fie furnizate
o Rezultatele care urmeaza sa fie obtinute

- disponibilitatea si utilizarea procedurilor, daca este cazul,;

- disponibilitatea si utilizarea resurselor de monitorizare si masurare adecvate

- implementarea activitatilor de monitorizare si masurare in etape
corespunzatoare, pentru a verifica daca au fost indeplinite criteriile pentru
controlul proceselor sau elementelor de iesire, precum si criteriile de
acceptare pentru servicii

- utilizarea infrastructurii corespunzatoare si a mediului corespunzator pentru
operarea proceselor (echipamente adecvate, activitati de asistenta tehnica);

- disponibilitatea si utilizarea personalului competent, calificat corespunzator,
astfel incat sa fie asigurate permanent capabilitatile / aptitudinile
corespunzatoare realizarii serviciilor;

- mentenanta corespunzatoare a echipamentelor, pentru a asigura
capabilitatea permanenta a proceselor;

- utilizarea unui sistem de comunicare operativ si viabil;

- Implementarea actiunilor de prevenire a erorilor umane;

- Mentinerea sub control a neconformitatilor;

- Elaborarea si pastrarea inregistrarilor care demonstreaza ca toate etapele
de realizare a serviciului si de verificare au fost efectuate;

- Implementarea activitatilor de eliberare, livrare si post livrare

Misiunea Primariei Municipiului Aiud este de a fi permanent in slujba
comunitatii locale pentru a oferi servicii publice de calitate, in conditii de
transparenta, legalitate, competenta si eficienta.

Pentru a-si indeplini aceasta misiune, la elaborarea planificarii realizarii
serviciului se au in vedere urmatoarele aspecte:

- care sunt etapele de realizarii serviciului?

- exista resurse suficiente?

- personalul detine competentele necesare?

8.5.2. Identificare si trasabilitate

Atunci cand este cazul, Primaria Municipiului Aiud, identifica si inregistreaza
sursa oricarui serviciu care face parte din serviciul furnizat, inclusiv responsabilitatea



PRIMARIA MANUALUL SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL | MC-AIUD
MUNICIPIULUI AIUD CALITATII

Ed.:1 |[Rev.: 0

Pag. 45 /52

personala pentru verificare si pentru alte activitati efectuate pe tot parcursul
procesului de realizare a serviciului, in scopul de a se asigura trasabilitatea in caz de
neconformitati, de reclamatii ale cetatenilor si de raspundere juridica.

Produselor aprovizionate sunt identificate prin etichete in raport cu
comanda si cu documentele insotitoare de certificare a calitatii.

Produsele neconforme sunt identificate si sunt etichetate cu denumirea
“Produs neconform”.

Identificarea pe flux si finala a serviciilor.

Trasabilitatea este asigurata printr-un sistem de reguli / informatii care
permit regasirea:materialelor / produselor aprovizionate si incorporate in servicii,
persoanelor implicate in realizarea proceselor si in acceptarea / respingerea
produselor.

8.5.3. Proprietatea care apartine cetatenilor sau furnizorilor externi

Primaria Municipiului Aiud trateaza cu grija proprietatea care apartine
cetatenilor sau furnizorilor externi pe perioada in care aceasta se afla sub controlul
ei sau este utilizata de ea.

Primaria Municipiului Aiud identifica, verifica, protejeaza si pune in
siguranta proprietatea cetatenilor sau a furnizorilor externi pusa la dispozitie
pentru a fi utilizata sau incorporata in servicii.

Atunci cand proprietatea unui cetatean sau a unui furnizor extern este
pierduta deteriorata sau se constata ca este inapta pentru utilizare, institutia
raporteaza acest lucru cetateanului sau furnizorului extern si mentine informatii
documentate referitoare la ceea ce s-a intamplat.

Proprietatea unui cetatean sau a unui furnizor extern poate include
materiale, componente, scule si echipamente, spatii, proprietatea intelectuala si
date personale.

8.5.4. Pastrare

Primaria Municipiului Aiud identifica resursele necesare pentru pastrarea
produselor aprovizionate in perioada in care sunt sub control institutiei.

Produsele neconforme se identifica in mod corespunzator si se dispun masuri
pentru rezolvarea neconformitatilor.

Primaria Municipiului Aiud pastreaza elementele de iesire pe parcursul
furnizarii serviciului atat cat este necesar pentru a se asigura conformitatea cu
cerintele.

Pastrarea poate sa includa identificarea, manipularea, controlul
contaminarii, ambalarea, depozitarea, transmiterea sau transportul si protejarea.

Documentele furnizate de cetateni in vederea obtinerii unui serviciu/produs
de la Primarie sunt pastrate doar pe perioada realizarii serviciului. Dupa aceasta
perioada, documentele sunt arhivate in conditiile reglementate de legislatia in
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vigoare si conform prevederilor din PS.08- Arhivarea documentelor in cadrul
Primariei Municipiului Aiud, elaborata in cadrul SCIM.

8.5.5. Activitati post-livrare

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

Pentru determinarea amplorii  activitatilor de post-livrare cerute,
se iau in considerare:
a) cerintele legale si reglementate;
b) consecintele potentiale nedorite asociate cu produsele si serviciile sale;
c) natura, utilizarea si durata de viata intentionata ale produselor si serviciilor
sale;
d) cerintele cetateanului si partilor interesate
e) feedbackul de la cetatean si de la alte parti interesate

Activitatile de post-livrare includ actiuni supuse prevederilor referitoare la
garantie, obligatii contractuale, servicii suplimentare.

8.5.6. Controlul modificarilor

Primaria Municipiului Aiud controleaza si analizeaza modificarile
referitoare la produse sau la fumizarea serviciului atat cat este necesar pentru a
se asigura continuitatea conformitatii cu cerintele si pastreza informatii
documentate care descriu rezultatele analizarii modificarilor, persoana
(persoanele) care autorizeaza modificarea si orice actiuni necesare care rezulta din
analiza.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.15 - Productia si
furnizarea de servicii.

8.6. Eliberarea serviciilor

Eliberarea produselor si serviciilor catre cetatean nu se produce inainte ca
modalitatile planificate sa fie finalizate in mod corespunzator cu exceptia cazului
in care s-a aprobat altfel de o autoritate relevanta si atunci cand este accesptat de
cetatean.

Se pastreaza informatii documentate referitoare la eliberarea produselor si
serviciilor, informatii ce includ:

» dovezi ale conformitatii cu criteriile de acceptare;
» identificarea persoanei (persoanelor) care autorizeaza eliberarea.
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Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.15 - Productia si
furnizarea de servicii.

8.7. Controlul elementelor de iesire neconforme

Primaria Municipiului Aiud se asigura in mod continuu ca serviciile
considerate neconforme sunt identificate si controlate astfel incat acestea sa nu
fie oferite cetatenilor/clientilor, pentru a preveni utilizarea sau livrarea lor
neintentionata.

Tn cadrul SMC a fost elaborata procedura ,,Conformitate si actiune corectiva” P.06

In situatia in care un serviciu realizat pentru cetateni/clienti este neconform
se va aplica unul din urmatoarele moduri:
a) Corectie
b) Izolare, retinere sau suspendarea furnizarii serviciului;
c) Informarea clientului
d) Obtinerea autorizarii pentru acceptarea cu derogare
Conformitatea cu cerintele trebuie verificata atunci cand elementele de
iesire neconforme sunt corectate.

Inregistrarile referitoare la serviciile neconforme sunt prezentate in
procedura ,Conformitate si actiune corectiva” P.06 si se pastreaza in cadrul
entitatii publice prin arhivare.

9. Evaluarea perfomantei
9.1. Monitorizare, masurare, analizare si evaluare

in Primaria Municipiului Aiud sunt monitorizate, masurate, analizate si
evaluate performantele de calitate.
in cadrul procesului de monitorizare, masurare, analizare si evaluare in
cadrul entitatii publice sunt determinate:
» aspectele care necesita sa fie monitorizate si masurate;
* metodele de monitorizare, masurare, analizare si evaluare necesare pentru a
se asigura rezultate valide;
» criteriile dupa care sunt evaluate performantele de calitate
» cand trebuie efectuate monitorizarea si masurarea;
» cand trebuie analizate si evaluate rezultatele monitorizarii si masurarii
Functiile responsabile se asigura ca resursele de monitorizare si masurare
sunt etalonate, verificate, sunt utilizate si intretinute, in mod corespunzator.
Se evalueaza periodic performanta si eficacitatea SMC in cadrul analizelor
efectuate de management.
Se pastreaza informatii documentate corespunzatoare, ca dovada a



PRIMARIA MANUALUL SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL | MC-AIUD
MUNICIPIULUI AIUD CALITATII

Ed.:1 |[Rev.: 0

Pag. 48 /52

rezultatelor monitorizarii, masurarii, analizelor si evaluarii.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.16 -
Monitorizare, mdsurare, evaluare.

9.1.2. Satisfactia cetateanului

Ca o masura a performantei SMC, Primaria Municipiului Aiud monitorizeaza
informatiile privind perceptia cetatenilor privind serviciile funizate.

Ca modalitate de evaluare a gradului de satisfactie a clientilor/cetatenilor
Primaria Municipiului Aiud apeleaza la:

- chestionare de evaluare, pentru cetateni si alte parti interesate

- receptionarea datelor finscrise in ,Registru de evidenta sesizari
/reclamatii/Petitii” si a sesizarilor sosite la ,,Cutia Primarului”

- sondaje efectuate prin comunicarea in mod direct cu cetatenii

Monitorizarea satisfactiei clientilor/cetatenilor pe baza de Chestionarul
cetdteanului-formular cod FP.17-01, se face cel putin o data pe an.

Chestionarele se vor completa de cetateni la birourile/serviciile care
furnizeaza servicii catre comunitate prin grija responsabilului de activitate.
Chestionarele se vor completa in prima parte a anului de cel putin un numar de 30
de cetateni.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.17 -
Monitorizarea satisfactiei cetateanului.Tratarea reclamatiilor.

9.1.3. Analiza si evaluare

Primaria Municipiului Aiud analizeaza si evalueaza imformatiile provenite din
monitorizare si masurare. Analiza se face in scopul evaluarii performantei SMC si
ajuta la determinarea cauzelor, problemelor existente sau potentiale, servind ca
ghid pentru deciziile care privesc actiunile necesare pentru imbunatatire.

Rezultatele analizei sunt utilizate pentru a evalua:

= conformitatea serviciilor;

» gradul de satisfactie al cetatenilor;

» performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii;

» daca planificarea a fost implementata in mod eficace;

» eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile si oportunitatile;
= performanta furnizorilor externi;

* necesitatea de imbunatatire pentru SMC.

Datele prelucrate sunt centralizate, sunt analizate in raport cu obiectivele
SMC in cadrul analizelor efectuate de management. In urma analizei datelor se pot
identifica oportunitati pentru stabilirea de actiuni de imbunatatire, corectie,
prevenire, dar si eventuale oportunitati de extindere si dezvoltare a institutiei.

9.2. AUDIT INTERN
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In cadrul Primariei Municipiului Aiud se desfasoara audituri interne la
intervale planificate, pentru a furniza informatii referitoare la faptul ca SMC:

» este conform cu cerintele sistemului de management al calitatii si cu
cerintele ISO 9001:2015,

» este implementat si mentinut in mod eficace.

Tn cadrul Prim&riei Municipiului Aiud:

* se planifica, stabileste, implementeaza si mentine un program de audit intern
care include frecventa, metodele, responsabilitatile, cerintele de planificare
si raportare, si iau in considerare importanta proceselor implicate,
modificarile care influenteaza institutia si rezultatele auditurilor precedente;

» se definesc criteriile de audit si domeniul pentru fiecare audit;

* se selecteaza auditori astfel incat sa se asigure obiectivitatea si
impartialitatea procesului de audit;

= rezultatele auditurilor sunt raportate managementului relevant;

= se Iintreprind corectii si actiuni corective adecvate fara intarziere
nejustificata;

» se pastreaza informatii documentate ca dovada a implementarii programului
de audit si a rezultatelor auditului.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.04 -Audit
intern.

9.3. Analiza efectuata de management
9.3.1. Generalitati

Managementul de la cel mai inalt nivel analizeaza la intervale planificate
sistemul sau de management al calitatii si mediului pentru a se asigura ca este in
continuare corespunzator, adecvat si eficace.

9.3.2. Elementele de intrare ale analizei efectuate de management

Analiza efectuata de management este planificata luand in considerare:

» stadiul actiunilor de la analizele precedente efectuate de management;

* modificari in aspectele externe si interne care sunt relevante pentru sistemul
de management al calitatii;

» informatii despre masura in care au fost indeplinite obiectivele calitatii;

» informatii despre satisfactia cetateanului si feedbackul de la partile
interesate relevante;

» informatii despre performanta proceselor si conformitatea serviciilor;

» informatii despre neconformitati si actiuni corective;

» informatii despre rezultatele monitorizarii si masurarii;

» informatii despre rezultatele auditurilor;

» informatii despre performanta furnizorilor externi;

» informatii despre indeplinirea obligatiilor sale de conformare;

» informatii despre modificarile privind nevoile si asteptarile partilor
interesate, inclusiv obligatiile de conformare;
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» informatii despre modificarile privind riscurile si oportunitatile;

= adecvarea resurselor;

» eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile si oportunitatile;
» comunicarile relevante de la partile interesate, inclusiv reclamatiile;

= oportunitatile de imbunatatire.

9.3.3. Elementele de iesire ale analizei efectuate de management

Elemente de iesire ale analizei efectuate de management includ:
= decizii si actiuni referitoare la oportunitatile de imbunatatire continua;
» decizii referitoare la orice necesitati de modificare ale SMC, inclusiv
referitoare la resurse;
* masuri necesare atunci cand obiectivele SMC nu au fost indeplinite;
= concluzii referitoare la continua potrivire, adecvare si eficacitate a SMC.
Se pastreaza informatii documentate ca dovada a rezultatelor analizelor
efectuate de management.

Detalii privind procesul de analiza efectuatd de management este
prezentatd in procedura P.05 - Analiza de management.

10. imbunatatire
10.1. Generalitati

Primaria Municipiului Aiud determina si selecteaza oportunitatile pentru
imbunatatire si implementeaza actiuni necesare pentru a indeplini cerintele
cetateanului si pentru a creste satisfactia cetateanului si obtinerea rezultatelor
intentionate ale SMC. Acestea includ:

» imbunatatirea serviciilor pentru a satisface cerintele, precum si pentru a
aborda necesitati si asteptari viitoare;

= corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;

» imbunatatirea performantei si eficacitatii SMC.

imbunatatirea poate include: corectii, actiuni corective, imbunatatire
continua, modificari radicale, inovare si reorganizare.

10.2. Neconformitate si actiune corectiva

Atunci cand apare o neconformitate, inclusiv daca aceasta rezulta din
reclamatii, Responsabilii de Proces din cadrul Primariei Municipiului Aiud intreprind
urmatoarele actiuni:

= actiuni pentru controlul si corectarea acesteia;

» actiuni pentru eliminarea cauzelor neconformitatii, cu scopul ca aceasta sa nu
reapara sau sa nu apara in alta parte, prin: examinare si analizare,
determinarea cauzelor, determinarea unor neconformitati similare existente
sau care ar putea eventual sa apara;

» actiuni de implementare a oricaror masuri necesare;

» analizarea eficacitatii actiunilor corective intreprinse;
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» actualizarea riscurilor si oportunitatilor determinate in timpul planificarii
daca este necesar;

» efectuarea unor modificari ale sistemului de management al calitatii, daca
este necesar.
Actiunile corective trebuie sa fie adecvate in raport cu cat de semnificative

sunt efectele neconformitatilor.

Se pastreaza informatii documentate ca dovada pentru:

» natura neconformitatilor si orice actiuni intreprinse ulterior;

» rezultatele oricarei actiuni corective.

Detalii privind acest proces sunt prezentate in procedura P.06 -
Neconformitate si actiune corectiva.

10.3. Tmbunatatirea continua

Primaria Municipiului Aiud isi imbunatateste continuu eficacitatea sistemului
de management al calitatii.

Primaria Municipiului Aiud ia in considerare rezultatele analizei si evaluarii,
precum si elementele de iesire din analiza efectuata de management, pentru a
determina daca exista necesitati sau oportunitati care trebuie tratate ca parte a
imbunatatirii continue si a dezvoltarii.

Institutia ia in considerare continua schimbare precum si posibilitatea unor
schimbari bruste care pot influenta procesele sale de baza dar si sistemul de
management proiectat si implementat.
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DECLARATIA DE POLITICA IN DOMENIUL CALITATII

Politica Primadriei Municipiului Aiud in domeniul calitdtii este de a furniza servicii la cele
mai inalte standarde de calitate cetdtenilor si celorlalte pdrti interesate relevante in vederea
obtinerii satisfactiei si increderii acestora in administratia publicd locald, in conditii de
eficientd si eficacitate conform cerintelor legale si de reglementare aplicabile.

Aceastd politicd a fost elaborata astfel incét sa fie in concordantd cu reforma si modernizarea
continud a administratiei publice din Romania, fiind bazatd pe principiul imbunatatirii
performantelor si avand orientarea spre satisfacerea cerintelor si asteptdrilor prezente si
viitoare ale cetdtenilor si a celorlalte parti interesate relevante.

Principalele obiective asumate in acest sens sunt:

1. Mentinerea certificarii Sistemului de Management al Calitatii conform standardului SR
EN ISO 9001:2015 si evidentierea institutiei prin calitate, performanta si excelenta;

2. Asigurarea unui cadru transparent, echidistant in toate activitatile desfasurate, deschis si
orientat citre furnizarea de servicii publice de calitate, in vederea cresterii Increderii
cetdtenilor si a celorlalte parti interesate de serviciile oferite de Primaria Municipiului
Aiud;

3. Indeplinirea, anticiparea si depasirea cerintelor cetitenilor si a celorlalte parti interesate
privind serviciile furnizate, implicit imbunatatirea imaginii institutiel prin orientarea
citre nevoile comunitatii Aiud, aplicind in toate activitatile criterii de eficientd,
eficacitate si imbunatatire continua a serviciilor oferite;

4. Tmbunititirea continui a eficientei si eficacititii Sistemului de Management al Calitatii
implementat in conformitate cu standardul SR EN ISO 9001:2015 la nivelul Primariei
Municipiului Aiud, prin aplicarea principiului lui Deming (Planifica-Efectueaza-
Verificd-Actioneaza) tuturor proceselor ce se deruleaza in institutie;

5. Dezvoltarea organizationala in vederea mentinerii si imbundtaitirii performantelor
acesteia, tinand in permanentd cont de cerintele cetdtenilor si a celorlalte parti interesate
conform cerintelor legale si de reglementare aplicabile;

6. Instruirea si constientizarea permanentd a angajatilor in scopul indeplinirii obiectivelor
stabilite, precum si cresterea nivelului de culturd in domeniul calitatii;

7. Identificarea si tratarea riscurilor in vederea prevenirii/reducerii efectelor acestora.

Pentru a duce la indeplinire aceste obiective este nevoie de implicarea tuturor angajatilor, prin
asumarea responsabilitatilor in indeplinirea politicii stabilite, aplicabile in activitatile fiecaruia
dintre noi, fiind necesar atit respectul fatd de beneficiarii directi si celelalte parti interesate
relevante, cét si respectul fatd de noi Insine.

M3 voi implica constant si in mod activ pentru aplicarea prezentei politici asigurand resursele
umane, materiale si financiare necesare indeplinirii obiectivelor stabilite.

Obiectivele stabilite in domeniul asigurdrii calitatii sunt transpuse in Programul de
Management anual cu tinte, actiuni, responsabili si termene de realizare.

29.03.2019
PRIMAR

Iulia Adriand Oana Badea
| =
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ANEXA 3 — Harta proceselor
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