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|. Despre Manualul Sistemului de Management
Manualul Sistemului de Management este elaborat si mentinut de Reprezentantul
Managementului. Propunerile de modificari privind manualul trebuie prezentate
Reprezentantului Managementului. Actualizarea manualului se face conform cerintelor
procedurilor interne aplicabile. Reprezentantul managementului va avea o copie a acestui
manual care trebuie sa fie disponibild tuturor angajatilor.

Este responsabilitatea conducerii de a se asigura cd toti angajatii cunosc continutul
manualului si sunt informati in legatura cu modificarile si actualizarile efectuate.

Reprezentantul managementului se asigura ca revizile perimate ale manualului sunt
declarate necorespunzatoare si dispuse conform procedurilor in vigoare, [Control
Documentelor PS 21] si [Control Inregistrari PS 22].

Pentru fiecare clauza a standardului de referinid pe care se bazeazd sistemul de
management, se va face referire la procedurile sistemului aplicabile, care la randul lor vor
face referire la alte proceduri sau instructiuni aplicabile. Manualul sistemului si procedurile
se vor folosi ca o baza de raportare pentru analiza documentelor si audituri interne sau
externe.

Il. Aprobari

Aceasta revizie a Manualului Sistemului de Management a intrat in vigoare la dat
17.12.2021

. 4
<

£p
Primar Marcel-Laurentiu Romanescu Semnitura %

A
\n—/ 4
RM Jerca Nicolae-George Semnitura

Ill. Introducere

Acest manual descrie sistemul de management al organizatiei si conformitatea acestuia cu
cerintele SR EN 1SO 9001:2015. Acest manual este destinat:

e utilizarii interne, pentru comunicarea catre toti angajatii a politicii sistemului de
management si a obiectivelor organizatiei, pentru a-i familiariza cu metodele folosite pentru
atingerea conformitatii cu cerintele SR EN ISO 9001:2015, pentru facilitarea implementarii,
mentinerii sistemului de management si asigurarea continuitatii si actualizarii acestuia in
conditiile modificarii conditiilor de lucru, pentru asigurarea unei comunicari si a unui control
eficient calitatii activitatilor si documentelor care constituie baza sistemului de
management.

e utilizarii externe, pentru informarea cetatenilor si a altor parti interesate in legatura cu
politica, sistemul de management al calitatii implementat si evaluarile privind conformitatea
cu cerintele SR EN 1SO 9001:2015.

Sistemul de management descris in continuare este conform cu cerintele standardelor
romanesti SR EN ISO 9001:2015.
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1. DOMENIUL DE APLICARE

Prin implementarea sistemului de management conform cerintelor standardului
international SR EN 1SO 9001:2015 “Sisteme de management al calitatii. Cerinte” organizatia
urmareste sa:

a) demonstreze capabilitatea sa de a furniza consecvent produse si servicii care satisfac
cerintele clientului si cerintele legale si reglementate aplicabile si

b)  creasca satisfactia clientului prin aplicarea eficace a sistemului, inclusiv a proceselor
pentru imbundtatirea sistemului si asigurarea conformitatii cu cerintele clientului si cu
cerintele legale si reglementate aplicabile.

2. REFERINTE NORMATIVE
Sistemul de management implementat in organizatie este conform cu urmatoarele
standarde internationale:

1. SREN ISO 9001:2015 “Sisteme de management al calitatii. Cerinte”;

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

3. SR EN ISO 9004:2010 “Conducerea unei organizatii catre un succes durabil. O
abordare bazata pe managementul calitatii”;

4. SRENISO 19011:2011 “ Ghid pentru auditarea sistemului de management”;

3. TERMENI SI DEFINITI

Terminologia si definitiile utilizate in prezentul document sunt in conformitate cu SR EN 1SO
9000:2015 “Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular”;

Calitate — mdsura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplinesc;
Cerinta — nevoie sau asteptare care este declarata, in general implicita sau obligatorie;

Client — organizatie sau persoana care primeste un produs — pentru orice organizatie pot
exista atat clienti externi, cat si clienti interni;

Capabilitate — abilitatea unei organizatii, sistem sau proces de a realiza un produs care va
indeplini cerintele;

Document - informatia impreund cu mediul sdu suport (ex.: desen, raport, manualul de

management al calitatii. Mediul poate fi hartie, discuri magnetice, optice sau electronice,
etc.);

Furnizor — organizatie sau persoana care furnizeaza un produs — pentru orice organizatie pot
exista atat furnizori interni, cat si furnizori externi;

Efectivitate sau eficacitate — madsura in care activitdtile planificate sunt realizate si sunt
obtinute rezultatele planificate;

Eficienta — relatie intre rezultatul obtinut si resursele utilizate;

Inregistrare — document prin care se declari rezultatele obtinute sau furnizeaza dovezi ale
activitatilor realizate;

imbunatatire continud — activitate repetatd pentru a creste abilitea de a indeplini cerinte
(SR EN ISO 9000:2015);
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Management — activitati coordonate pentru a orienta si a controla o organizatie;

Managementul de la cel mai inalt nivel — persoana sau grup de persoane de la cel mai inalt
nivel care orienteaza si controleaza o organizatie;

Managementul calitatii — activitdti coordonate pentru orientarea si controlul organizatiei in
ceea ce priveste calitatea;

Manualul calitatii — document care descrie sistemul de management al calitatii in cadrul
unei organizatii;

Obiectiv al calitatii — ceea ce se urmareste sau este avut in vedere referitor la calitate.
Organizatie — grup de persoane si facilitati cu un ansamblu de responsabilitati, autoritati si
relatii determinate (ex.: companie, firma, intreprindere, institutie etc.);

Proces — ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care transforma intrarile in iesiri;
Produs — rezultat al unui proces. El poate fi: servicii (ex.: transport), software (ex.: un

dictionar, program de calculator etc.), hardware (de ex.: parte mecanica a unui motor),
materiale procesate (de ex.: seminte conditionate);

Parte interesata — persoana sau grup care are interese legate de performanta sau succesul
unei organizatii (ex. clienti, comunitati, furnizori, autoritati de reglementare, organizatii
neguvernamentale, investitori si angajati);

Procedura — mod specificat de desfasurare a unei activitati sau a unui proces;
Politica referitoare la calitate — intentii si orientdri generale ale unei organizatii referitoare
la calitate aga cum sunt exprimate oficial de managementul de la cel mai inalt nivel;

Risc - efectul incertitudinii (Un efect este o deviatie pozitiva sau negativa de la o asteptare;
Incertitudinea este starea, chiar si partiald, a deficitului de informatii legate de intelegerea
sau cunoasterea unui eveniment, consecintele sau plauzibilitatea acestuia.)

Sistem de management al calitatii — sistem de management prin care se orienteaza si se
controleaza o organizatie in ceea ce priveste calitatea.

Abrevierile utilizate in documentatia Sitemului de Management sunt urmatoarele:

1. RM = Reprezentantul managementului

2. P =Primar

3. RA =Responsabil de activitate

4. RP = Responsabil Proces (Financiar contabililate, Stare civila, Urbanism, Registru
agricol, Registratura, Asistenta sociala, etc)

5. RAp = Responsabil Aprovizionare/Achizitii

6. S =Secretar

7. RU = Resurse Umane

8. SM = Sistem de management

9. PS =Procedura de sistem

10. PP = Procedura de proces

11. PO = Procedura operationala

12. MSM = Manualul sistemului de management

13. IL= Instructiune de lucru
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4., CONTEXTUL ORGANIZATIEI
4.1 intelegerea organizatiei si a contextului in care activeaza

Organizatia se angajeaza sa determine aspectele externe si interne relevante pentru scopul
si directia sa strategica si care influenteaza capabilitatea sa de a realiza rezultatele
intentionate ale sistemului sau de management.

Organizatia monitorizeaze si analizeaza informatiile despre aceste aspecte externe si
interne.

4.2 intelegerea necesitatilor si asteptarilor partilor interesate

Datorita efectului lor, sau efectului lor potential, asupra capabilitatii organizatiei de a furniza
consecvent produse si servicii care satisfac cerintele clientului si pe cele legale si
reglementate aplicabile, organizatia a determinat:

a) partile interesate relevante pentru sistemul de management;
b) cerintele acestor parti interesate care sunt relevante pentru sistemul de management.

Organizatia monitorizeaza si analizeaza informatiile despre aceste parti interesate si
cerintele lor relevante — a se vedea procedura internd [Analiza efectuatd de management
PP 03],

4.3 Determinarea domeniului de aplicare al sistemului de management

Manualul sistemului de management, contine prevederi referitoare la functiile sistemului de
management, rezultate din aplicarea selectiva si adoptarea Standardelor Internationale SR
EN 1SO 9001:2015, la specificul si domeniul de aplicare al sistemului de management al, si
anume:

e Activitati de administratie publica locala.

4.4 Sistemul de management si procesele sale

Managementul organizatiei se angajeaza sa stabileasca, documenteze, implementeze,
mentind si imbunatdteasca continuu sistemul de management pentru a se asigura ca
produsele si serviciile intrunesc cerintele specificate. Sistemul de management respecta
cerintele SR EN 1SO 9001:2015.

Pentru a stabili modul in care cerintele, aplicabile si specificate, ale sistemului de
management vor fi indeplinite, organizatia stabileste si utilizeaza proceduri documentate ale
sistemului de management, instructiuni de lucru, in scopul asigurarii identificarii, definirii,
controlului, verificarii, masurarii, monitorizarii si analizarii diferitelor procese ale sistemului
de management, privind eficacitatea implementarii, punerii in aplicare si a conformitatii cu
SR EN ISO 9001:2015, a rezultatelor sistemului de management in raport cu cerintele si
fmbunatatirea continua.

Managementul organizatiei:

a) determina elementele de intrare cerute si elementele de iesire asteptate de la aceste
procese;
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d)

e)
f)

g)

determina succesiunea si interactiunea acestor procese— a se vedea [Succesiunea si
Interactiunea Proceselor, Anexa B la MSM-01];

determina si aplica criteriile si metodele (inclusiv monitorizari, masurari si indicatori de
performanta aferenti) necesare pentru a se asigura de operarea si controlul eficace ale
acestor procese;

determina resursele necesare pentru aceste procese si sa se asigure de
disponibilitatea acestora — a se vedea procedurile [Procedura de sistem 13 Stabilirea si
monitorizarea obiectivelor], [Analiza efectuatd de management PP 03];

atribuie responsabilitati si autoritati pentru aceste procese;

trateaza riscurile si oportunitdtile asa cum au fost determinate in conformitate cu
cerintele 6.1 — a se vedea [Registrul riscurilor], [MR 01 Manualul de management al
Riscurilor], [Procedura de sistem 04 Managementul riscului]

evalueaza aceste procese si implementeaza toate schimbarile necesare pentru a se
asigura ca aceste procese realizeaza rezultatele intentionate;

imbunatateste procesele si sistemul de management — a se vedea procedurile
[Procedura de sistem 13 Stabilirea si monitorizarea obiectivelor], [Analiza efectuatd
de management PP 03];

Atat cat este necesar, organizatia mentine si pastreaza informatii documentate pentru a
sustine operarea proceselor sale;
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5. LEADERSHIP
5.1 Leadership si angajament

5.1.1 Generalitati

Pe langa alte responsabilitati referitor la activitatile sau problemele legate de calitate,
managementul de la cel mai inalt nivel se asigura ca:

a) sistemul de management este eficace;

b) politica si obiectivele referitoare sunt stabilite si sunt compatibile cu contextul si
directia strategica ale organizatiei;

c) cerintele sistemului de management sunt integrate in procesele de afaceri ale
organizatiei;

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

e) resursele necesare pentru sistemul de management sunt disponibile;

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

g) sistemul de management obtine rezultatele intentionate;

h) sunt angrenate, directionate si sustinute persoanelor pentru a contribui la
eficacitatea sistemului de management;

i) este promovatad imbunatatirea;

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

in acest sens sunt conduse cel putin anual sedinte de analiza a performantelor sistemului de
management, iar inregistrarile sunt pastrate — a se vedea procedura [Analiza Efectuatd de
Management PP 03]; sunt disponibile resursele necesare deruldrii adecvate a activitatilor
care afecteaza calitatea,

Implementarea adecvata si functionarea sistemului de management, precum si continua
imbunatatire a eficacitatii sale, sunt verificate in timpul auditurilor de sistem de
management. Sunt stabilite si mentinute proceduri documentate, pentru identificarea si
asigurarea conformantei cu cerintele legale si reglementare privind calitatea si
functionalitatea produselor si serviciilor. Aceste cerinte legale si reglementare sunt
cunoscute si respectate de cdatre angajatii implicati.

5.1.2 Orientarea catre client
Prin orientarea spre satisfacerea clientului, managementul organizatiei se asigura ca:

a) sunt determinate, intelese si satisficute in mod consecvent cerintele clientului,
precum si cerintele legale si reglementate;

b) sunt determinate si tratate riscurile si oportunitatile care pot influenta
conformitatea produselor si serviciilor si capabilitatea de a creste satisfactia;

c) este mentinutda orientarea catre cresterea satisfactiei cetateanului - a se vedea
procedurile [PO 04-02 Activitatea solutiondrii petitiilor si cererilor], [PO 18-02
Primirea cererilor si petitiilor].
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Pentru a masura eficacitatea acestor activitati, analiza satisfactiei clientului se va face in
cadrul sedintei de analiza a managementului — a se vedea procedura [Analiza Efectuata de
Management PP 03].

5.2. Politica

Managementul de la cel mai inalt nivel a stabilit si implementat o politica a sistemului de
management [Misiunea si politica sistemului de managemement - Anexa la MSM 01], care
satisface cerintele organizatiei si ale clientilor sai. Politica sistemului de management include
angajamentul organizatiei de a satisface nevoile interne si cerintele clientilor, precum si
angajamentul fata de imbunatatirea continud si asigurarea conditiilor pentru stabilirea si
analizarea obiectivelor. Politica sistemului de management este comunicata atat in cadrul
organizatiei, cat si in afara acesteia, atat furnizorilor cat si clientilor, este inteleasa si
implementata de catre angajatii cu responsabilitdati directe referitor la atingerea
obiectivelor. Politica sistemului de management este conceputa astfel incat sa fie in
conformitate cu toate reglementarile din domeniu, atat cele care influenteaza procesele de
munca. In timpul sedintelor de analizd efectuate de management, politica va fi analizata
pentru o adecvare a ei continua.

5.3. Roluri organizationale, responsabilitati si autoritati

Managementul de la cel mai inalt nivel se asigura ca responsabilitatile si autoritatile pentru
rolurile relevante sunt atribuite, comunicate si intelese in cadrul organizatiei — a se vedea
[Fise de post], [Decizii], [Dispozitii], [Regulament intern], [Regulament de organizare si
functionare].

Managementul de la cel mai inalt nivel a numit un Reprezentant al Managementului pentru

sistemul de management (RM). in afara altor responsabilititi, RM are responsabilitatea si
autoritatea pentru:

a)  ase asigura ca sistemul de management se conformeaza cu cerintele acestui standard
international;

b)  aseasigura ca procesele furnizeaza elementele de iesire intentionate;

c) raportarea, in special catre managementul de la cel mai inalt nivel, referitor la
performanta sistemului de management si la oportunitatile de imbunatatire (a se
vedea 10.1);

d)  aseasigura cd orientarea catre client este promovata in intreaga organizatie;

e) a se asigura ca este mentinuta integritatea sistemului de management atunci cand
sunt planificate si implementate schimbari ale sistemului de management.
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6. PLANIFICARE
6.1 Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor

La planificarea sistemului de management, organizatia a luat in considerare aspectele
mentionate la 4.1 si cerintele mentionate la 4.2 si a determinat riscurile si oportunitatile
care necesita a fi tratate (o se vedea procedura [MR 01 Manualul de management al
Riscurilor], [Procedura de sistem 02 Managementul riscului]) pentru:

» a da asigurdri ca sistemul de management poate obtine rezultatul/rezultatele
intentionat/intentionate;

» acreste efectele dorite;

» a preveni sau a reduce efectele nedorite;

» arealiza imbunatatirea.
Organizatia a planificat actiuni de tratare a riscurilor gi oportunitatilor, precum si modul in
care sa integreze si sa implementeze actiunile in procesele sistemului de management si sa
evalueze eficacitatea acestor actiuni — a se vedea [Registrul riscurilor].

Actiunile intreprinse pentru tratarea riscurilor si oportunitatilor sunt proportionale cu
impactul potential asupra conformitatii produselor si serviciilor.

Optiunile de tratare a riscurilor pot include evitarea riscului, asumarea riscului pentru a
valorifica o oportunitate, eliminarea sursei de risc, schimbarea probabilitdtii sau a
consecintelor, impartirea riscului sau mentinerea riscului prin decizie informata.

Oportunitatile pot conduce la adoptarea de noi practici, lansarea de noi produse,
deschiderea de noi piete, abordarea de noi clienti, dezvoltarea de parteneriate, utilizarea de
noi tehnologii si alte posibilitati de dorit si viabile pentru a trata necesitatile organizatiei sau
ale clientilor sai.

6.2 Obiectivele referitoare la calitate

Pentru intreaga organizatie sunt stabilite obiective anuale de cdtre managementul
organizatiei. Obiectivele sunt:

consecvente cu politica sistemului de management;

masurabile;

conform cerintelor aplicabile;

YV V VY

relevante pentru conformitatea produselor si serviciilor si pentru cresterea
satisfactiei clientului,

v

monitorizate;

» comunicate;

»~ actualizate, dupa caz.
Organizatia mentine informatii documentate referitoare la obiectivele sistemului de
management — a se vedea procedura [PS 13 Stabilirea si monitorizare obiectivelor].

6.3 Planificarea schimbarilor

Este responsabilitatea Reprezentantului Managementului de a efectua planificarea
sistemului de management. Pentru efectuarea planificarii, el tine sema de:

» scopul schimbarilor si consecintele potentiale ale acestora;
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~ integritatea sistemului de management;
~ disponibilitatea resurselor;
~ alocarea sau realocarea responsabilitatilor si autoritatilor.

Schimbarile organizationale rezultate ca urmare a planificarilor sunt definite pe parcursul
proceselor de planificare si se desfasoara in conditii controlate. Conform cerintelor,
documentele sistemului de management sunt actualizate — a se vedea procedura [Analiza
Efectuata de Management PP 03]

7. SUPORT

7.1 Resurse
7.1.1 Generalitati

Organizatia determina si pune la dispozitie resursele necesare pentru stabilirea,
implementarea, mentinerea si imbunatatirea continud a sistemului de management al
calitatii — a se vedea procedura [PS 13 Stabilirea si monitorizare obiectivelor].

Organizatia ia in considerare:

a) capabilitdtile si constrangerile referitoare la resursele interne existente;

b)  ce este necesar sa se obtina de la furnizorii externi.

7.1.2 Personal

Organizatia a determinat si pune la dispozitie persoanele necesare pentru implementarea
eficace a sistemului propriu de management al calitatii si pentru operarea si controlul
proceselor sale

7.1.3 Infrastructura

Conducerea organizatiei are responsabilitatea identificarii, definirii, furnizarii si mentinerii
facilitatilor de lucru adecvate necesare asigurarii performantei activitatilor, proceselor si
serviciilor pentru a asigura conformitatea cu cerintele specificate. Facilitatile includ spatiul
de lucru adecvat si utilitatile asociate, echipamente, hardware si software, resurse pentru
transport, tehnologie informationald si de comunicatii, intretinerea necesara si alte servicii
suport identificate. Mentenanta echipamentelor este realizata periodic de catre firme
autorizate pe baza contractelor de mentenanta si service.

7.1.4 Mediu pentru operarea proceselor

Conducerea organizatiei are responsabilitatea de a asigura mediul de lucru adecvat atingerii
performantelor sistemului de management si eficientei definite. Mediul de lucru adecvat
poate fi o combinatie de factori fizici i umani cum ar fi:

» sociali (nediscriminare, atmosfera calma, fara confruntari);

~ psihologici (reducerea stresului, prevenirea epuizarii, protectie emotionala);

~ fizici (temperaturd, caldurd, umiditate, iluminare, aerisire, igiend, zgomot).
7.1.5 Resurse de monitorizare si masurare

Organizatia determina monitorizarile si masurdrile care trebuie efectuate si echipamentele
de masurare si monitorizare necesare pentru a furniza dovezi ale conformitatii produselor si
serviciilor cu cerintele determinate.
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Organizatia stabileste procesele prin care sa se asigure ca monitorizarile si masurarile pot fi
efectuate si ca sunt efectuate intr-un mod care este in concordantd cu cerintele de
monitorizare si masurare.

Atunci cand este necesar sa se asigure rezultate valide, echipamentele de masurare sunt:

- etalonate sau verificate, sau ambele, la intervale specificate, sau inainte de
intrebuintare fatd de etaloane de masurd trasabile pana la etaloane
internationale sau nationale; atunci cand astfel de etaloane nu existd, baza
utilizatd pentru etalonare sau verificare;

- ajustate sau reajustate, dupa cum este necesar;
- auoidentificare pentru a se putea determina starea etalonarii;

- puse in siguranta impotriva ajustdrilor care ar putea invalida rezultatul
masurarii;

- protejate in timpul manipuldrii, intretinerii si depozitarii Tmpotriva
degradarilor si deteriorarilor.

In plus, organizatia evalueazi si inregistreza validitatea rezultatelor mésurarilor anterioare
atunci cand echipamentul este gasit neconform cu cerintele. Organizatia intreprinde actiuni
adecvate asupra echipamentului si a oricdrui produs afectat conform procedurilor aplicabile.

Sunt mentinute inregistrari referitoare la rezultatele etalonarii si verificarii conform
procedurilor aplicabile.

7.1.6 Cunostinte organizationale

Organizatia a determinat cunostintele necesare pentru operarea proceselor sale si pentru
realizarea conformitatii produselor si serviciilor Aceste cunostinte sunt mentinute si puse la
dispozitie atat cat este necesar - a se vedea [Fise de post], [Plan de instruire personal
S.C.I.M].

Atunci cand se abordeazd necesitatile si tendintele de schimbare, organizatia ia in considerare
cunostintele sale curente si determind modul in care sd obtind sau sa acceseze orice cunostinte
suplimentare necesare precum si actualizarile cerute — a se vedea procedurile Compartimentului
resurse umane, managementul functiei publice si contractuale [PO 09-xx].

Cunostintele organizationale sunt cunostinte specifice organizatiei si se obtin in general prin
experientd. Acestea sunt informatii utilizate si impartasite pentru a realiza obiectivele
organizatiei. Cunostintele organizationale se bazeaza pe:

» surse interne (proprietate intelectuald, cunostinte obtinute din experientd; lectii
invatate din esecuri si din proiecte de succes; captarea si impartasirea cunostintelor
si experientelor nedocumentate; rezultatele imbunatatirilor proceselor, produselor si
serviciilor;

~ surse externe (standarde, surse academice, conferinte, obtinerea de cunostinte de la
clienti sau furnizori externi).

7.2 Competenta

Organizatia a stabilit si mentine o procedura documentatd referitor la activitatile de
instruire, cerintele de calificare si constientizare - a se vedea procedurile Compartiment
organizare, salarizare [PO 08-xx] si Compartimentului resurse umane, managementul functiei publice
si contractuale [PO 09-xx].
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Procedurile asigura ca:

» se determina competentele necesare ale persoanei (persoanelor) care lucreaza sub
controlul organizatiei si pot sd influenteze performanta si eficacitatea sistemului de
management;

» aceste persoane sunt competente pe baza studiilor, instruirilor sau experientei
adecvate;

» atunci cand este aplicabil, se intreprind actiuni de dobandire a competentei necesare
si se evalueza eficacitatea actiunilor intreprinse;

» se pastreaza informatii documentate corespunzatoare, ca dovada a competentei.

Actiunile aplicabile pot include, de exemplu, furnizarea instruirii, mentoratul sau realocarea
personalului deja angajat, angajarea sau contractarea unor persoane competente.

7.3 Constientizare

Organizatia a stabilit si mentine o procedura documentatd referitor la activitatile de
instruire, cerintele de calificare si constientizare - a se vedea procedurile de Compartiment
organizare, salarizare [PO 08-xx] si Compartimentului resurse umane, managementul functiei publice
si contractuale [PO 09-xx]. Procedurile asigura ca persoanele care lucreaza sub controlul
organizatiei sunt constientizate referitor la:

~ politica sistemului de management;
~ obiectivele sistemului de management;

~ contributia lor la eficacitatea sistemului de management, inclusiv beneficiile
performantei imbunatatite;

» implicatiile neconformarii cu cerintele sistemului de management.

7.4 Comunicare

Organizatia a determinat si stabilit prin intermediul procedurii [PS 17 Informarea si
comunicarea], regulamentelor si fiselor de post modalitatile si canalele de comunicare
interna si externa relevante pentru sistemul de management, inclusiv:

» despre ce se comunica;
cand se comunica;
Cu cine se comunica;

cum se comunica;

VYV V V

cine comunica.

7.5 Informatii documentate

Prin procedurile [Control Documente PS 01], [Elaborare Documente PP 01], [Procedura de
sistem 11 Arhivarea documentelor], Reprezentantul Managementului, se asigurd ci
procedurile de pe fiecare nivel al sistemului de management asigura controlul eficace al
documentelor si consistenta operatiilor sistemului de management. Documentele
controlate sunt identificate prin indicarea stadiului editiei si reviziei curente. Alaturi de alte
cerinte, aceasta procedura defineste:
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~ aprobarile necesare pentru documente si date, analize, actualizari si reaprobari ale
documentelor;

» disponibilitatea identificarii reviziei curente;

» retrageri si/sau anulari;

v

identificarea adecvata a documentelor si datelor perimate, care au fost retinute din
motive legale sau in urma unor recomandari.

Documentatia sistemului calitatii este organizata intr-un sistem de patru (4) niveluri:
manual, proceduri (de sistem, de proces, operationale), instructiuni de lucru, registre,
formulare si inregistrari:

oy Text
Vederea ISO a organizatiei Manualul
calitatii
. : Flowcharts
Ce trebuie facut Proceduri Interne
Cum trebuie % b ik
Instructiuni de Lucru Formulare

P Altrellea

BECENY Inregistrari care demonstreaza Conformitatea 5 Fisiere

Reprezentantul Managementului a stabilit, documentat si implementat o procedura de
control a inregistrarilor sistemului de management [Control inregistriri PS 22], pentru a
demonstra conformitatea cu cerintele specificate si eficienta sistemului de management al
calitatii, precum si conformitatea cu cerintele reglementare si legale. Aceastd procedura
specifica precizeaza cum vor fi identificate si pastrate aceste inregistrari in locuri
corespunzatoare, pentru a se asigura disponibilitatea si protectia lor impotiva deteriorarilor.
S-a stabilit perioada de pastrare a inregistrarilor, iar modul de eliminare a lor este de
asemenea definit si documentat.

Documentele si datele trebuie sa fie lizibile, identificabile cu usurintd si usor de retras.
Conform cerintelor, documentele si datele de provenientd externd sunt identificate si
controlate. Inregistrarile sunt de asemenea controlate.
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8. OPERARE
8.1 Planificare si control operational

Organizatia planifica, implementeaza si controleaza procesele necesare pentru a satisface
cerintele pentru livrarea produselor si serviciilor, prin:

» determinarea cerintelor pentru produse si servicii;
~ stabilirea criteriilor pentru procese si pentru acceptarea produselor si serviciilor;

» determinarea resurselor necesare pentru realizarea conformitatii cu cerintele pentru
produse si servicii;

» implementarea controlului proceselor in conformitate cu criteriile;

» determinarea, mentinerea si pastrarea informatiilor documentate atat cat este
necesar pentru a avea incredere ca procesele s-au efectuat conform celor planificate
si pentru a demonstra conformitatea produselor si serviciilor cu cerintele

Elementele de iesire ale acestei planificari sunt adecvate operatiunilor organizatiei.

Organizatia controleaza schimbadrile planificate si analizeaza consecintele schimbarilor
neintentionate, prin intreprinderea de actiuni care sa diminueze orice efecte negative — a se
vedea procedura [Managementul riscurilor, PS 04].

Organizatia se asigura ca procesele externalizate sunt controlate — a se vedea procedurile
Serviciului licitatii si achizitii publice [PO 01-xx].

8.2 Cerinte pentru produse si servicii

8.2.1 Comunicarea cu clientul

Responsabilitatile pentru comunicarea cu cetateanul in legatura cu:
» furnizarea de informatii referitoare la servicii;

» tratarea cererilor de ofertd, a contractelor sau comenzilor, inclusiv a modificarilor
acestora;

» obtinerea feedback-ului de la cetdtean referitor la servicii, inclusiv reclamatiile
cetateanului;

» stabilirea cerintelor specifice pentru actiunile de urgentd, atunci cand este relevant;
sunt definite si incluse in procedurile [Controlul Neconformitatilor PS 24].
8.2.2 Determinarea cerintelor pentru servicii

Atunci cand determina cerintele pentru serviciile ce vor fi oferite cetatenilor, organizatia se
asigura ca:
~ cerintele pentru servicii sunt definite, inclusiv orice cerinte legale si reglementate
aplicabile, precum si acele cerinte considerate necesare de cdtre organizatie;

» organizatia isi poate respecta declaratiile sale referitoare serviciile pe care le ofera.

8.2.3 Analiza cerintelor pentru servicii

Organizatia se asigurd cd are capabilitatea de a satisface cerintele pentru serviciile ce vor fi
oferite cetatenilor. Organizatia efectueaza o analiza, inainte de a se angaja
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sa furnizeze servicii catre cetatean, analiza care include:
~ cerintele specificate de client, inclusiv cele pentru activitatile de livrare si postlivrare;

~ cerintele nespecificate de client, dar necesare pentru utilizarea specificata sau
intentionata, atunci cand este cunoscuta;

» cerintele specificate de organizatie;
~ cerintele legale si reglementate aplicabile serviciilor;
~ cerintele din contract sau comanda care difera de cele exprimate anterior.

Atunci cand clientul nu furnizeaza o declaratie documentata a cerintelor, cerintele
cetateanului trebuie confirmate de organizatie inainte de acceptare.

Organizatia pastreazea informatii documentate, dupa caz, referitoare la:
~ rezultatele analizei;

» orice noi cerinte referitoare la produse si servicii.

8.2.4. Modificari ale cerintelor pentru servicii

Atunci cand cerintele referitoare la servicii sunt modificate, organizatia se asigura ca
informatiile documentate relevante sunt amendate si ca personalul implicat este
constientizat cu privire la cerintele modificate.

8.3 Proiectare si dezvoltare a produselor si serviciilor

Cerinta 8.3. ,Proiectare si dezvoltare” deoarece organizatia nu desfasoara activitati de
proiectare si dezvoltare.

8.4 Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior

8.4.1 Generalitati

Organizatia se asigura ca procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior sunt
conforme cu cerintele si determind controalele care urmeaza sa fie aplicate proceselor,
produselor si serviciilor furnizate din exterior, atunci cand:

~ produsele si serviciile de la furnizori externi vor fi incorporate in produsele si
serviciile proprii ale organizatiei;

» produsele si serviciile sunt livrate de furnizor direct clientului (clientilor) in numele
organizatiei;

» un proces, sau o parte a unui proces este livrat de un furnizor extern ca urmare a
unei decizii a organizatiei.
Organizatia determina si aplica criterii pentru evaluarea, selectarea, monitorizarea
performantelor si reevaluarea furnizorilor externi, pe baza capabilitatii acestora de a furniza
procese sau produse si servicii in conformitate cu cerintele. Organizatia pastreaza informatii
documentate ale acestor activitati si ale oricaror actiuni necesare care decurg din evaluari —
a se vedea procedurile Serviciului licitatii si achizitii publice [PO 01-xx].

8.4.2 Tipul si amploarea controlului
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Organizatia se asigura ca procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior nu
influenteaza negativ capabilitatea organizatiei de a livra consecvent clientilor sdi produse si
servicii conforme.

Prin intermediul procedurilor Serviciului licitatii si achizitii publice [PO 01-xx], organizatia se
asigura ca:

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

» defineste 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;

» ca ia in considerare impactul potential al proceselor, produselor si serviciilor
furnizate din exterior asupra capabilitatii organizatiei de a satisface consecvent
cerintele clientilor si cerintele legale si reglementate aplicabile, precum si
eficacitatea controalelor aplicate de furnizorul extern;

» determina verificarea sau alte activitati necesare pentru a se asigura ca procesele,
produsele si serviciile furnizate din exterior satisfac cerintele.

8.4.3 Informatii pentru furnizorii externi

Organizatia se asigura de adecvarea cerintelor inainte de comunicarea lor catre furnizorul
extern si comunica cerintele sale pentru:

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

» aprobarea pentru produse si servicii; metode, procese si echipamente; eliberarea
produselor si serviciilor;

~ competenta, inclusiv orice cerinte de calificare a persoanelor;
» interactiunile furnizorilor externi cu organizatia;

~ controlul si monitorizarea performantelor furnizorilor externi, care vor fi aplicate de
organizatie;

» activitatile de verificare sau validare pe care organizatia, sau clientul ei,
intentioneaza sa le realizeze in locatiile furnizorilor externi.

8.5 Productie si furnizare de servicii

8.5.1 Controlul productiei si al furnizarii de servicii

Organizatia implementeaza furnizarea de servicii in conditii controlate a se vedea procedurile
structurilor: Serviciul licitatii si achizitii publice PO 01-xx, Compartiment control intern PO 02-xx,
Compartiment gestionare situatii de urgenta PO 03-xx Compartiment audit intern PO 04-xx, Serviciul
juridic contencios PO 05-xx Compartiment agricol cadastru PO 07-xx, Compartiment organizare,
salarizare PO 08-xx, Compartimentul resurse umane, managementul functiei publice si contractuale
PO 09-xx, Compartiment informatii clasificate PO 10-xx, Compartiment guvernanta corporativa PO
11-xx , Centrul pentru informarea cetatenilor PO 12-xx, Serviciul administratie publica locala si
relatia cu Consiliul Local PO 13-xx, Compartimentul IT PO 14-xx, Compartiment organizare
evenimente PO 15-xx, Compartiment organizare administrativ PO 16-xx Compartimentul autorizari
constructii PO 17-xx, Compartimentul regularizare taxe autorizatii de construire si statistica PO 18-xx,
Compartimentul autorizari, avize PO 19-xx Serviciul financiar-contabilitate  plati PO 20-xx,
Compartiment situatii financiare si sinteze PO 21-xx, Serviciul financiar-contabilitate venituri si
prelucrare documente fiscale PO 22-xx, Serviciul buget, executie bugetard si centralizare situatii
financiare invamant preuniversitar PO 23-xx, Serviciul evidenta angajamente PO 24-xx, Compartiment
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urmarire contracte, Serviciul programe, politici comunitare si managementul calititii PO 25-xx,
Compartimentul relatii cu romii PO 27-xxm Compartimentul  parcari publice PO 28-xx,
Compartimentul indrumare asociatii de proprietari PO 29-xx, Compartiment protectia muncii, ssm PO
30-xx, Compartimentul transport public de calatori PO 31-xx, Compartimentul investitii PO 32-xx,
Compartimentul reparatii PO 33-xx, Compartimentul gospodarie comunitarda PO  34-xx,
Compartimentul protectia mediului PO 35-xx Compartiment evidenta centralizata patrimoniu PO 36-xx
Compartiment evidenta unitati invatamant preuniversitar PO 37-xx, Compartiment evidentd carti
tehnice si urmarire in timp a constructiilor PO 38-xx, Compartiment intretinere si administrare baza
sportiva PO 39-xx, Serviciul fond locativ PO 40-xx, Serviciul asistenta medicala scolarda PO 41-xx,
Serviciul urmarire si executare silita persoane fizice PO 42-xx, Serviciul constatare contribuabili PO
43-xx, Serviciul constatare $i urmarire persoane juridice PO 44-xx, Serviciul concesionari contracte PO
45-xx, Compartiment ordine si liniste publicd PO 46-xx, Biroul paza bunurilor si obiectivelor
Municipiului Targu Jiu PO 47-xx, Serviciul circulatie rutierd, evidenta persoanelor si dispecerat PO
48-xx, Biroul control comercial PO 49-xx, Biroul protectie mediu, disciplina in constructii si afisaj
stradal PO 50-xx, Compartiment monitorizare sisteme de supraveghere si organizare interni PO 51-xx,
Serviciul evidentd PO 52-xx, Compartimentul ghiseu unic PO 53-xx, Serviciul stare civila PO 54
Compartiment organizare activitati sociale PO 55-xx, Serviciul protectie sociala PO 56-xx,
Compartimentul autoritate tutelara si asistentda socialda speciala PO 57-xx, Compartiment protectia
drepturilor copilului PO 58-xx, Clubul varstnicilor PO 59-xx, Centrul medical Speranta PO 60-xx,
Compartimentul asistentd medicala comunitara PO 61-xx, Centrul de servicii sociale integrat-centrul
de asistenta pentru batrani Magnolia PO 62-xx, Casa Iris PO 62-xx, Cresele PO 64-xx

Lista completd a procedurilor actualizate se regaseste in documentul OPIS SISTEMUL DE
CONTROL INTERN MANAGERIAL

Conditiile controlate includ, dupa cum este cazul:

» disponibilitatea informatiilor documentate care definesc caracteristicile produselor
care urmeaza sa fie realizate, a serviciilor care urmeaza sa fie furnizate, sau a
activitatilor care urmeaza sa fie efectuate, precum si rezultatele care urmeaza sa fie
obtinute;

~ 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 produse si servicii;

» utilizarea infrastructurii corespunzatoare si a mediului corespunzator pentru
operarea proceselor;

» desemnarea unor persoane competente, inclusiv orice calificari cerute;

~ validarea si re-validarea periodica a capabilitdtii de a obtine rezultatele planificate
ale proceselor de productie si furnizare de servicii, atunci cand elementele de iesire
nu pot fi verificate prin monitorizare sau masurare ulterioara;

» implementarea actiunilor de prevenire a erorilor umane;
» implementarea activitatilor de eliberare, livrare si post livrare.
8.5.2 Identificare si trasabilitate

Organizatia utilizeaza mijloace adecvate pentru identificarea elementelor de iesire atunci
cand este necesar sa se asigure conformitatea produselor si serviciilor.
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Organizatia identifica stadiul elementelor de iesire referitor la cerintele de monitorizare si
masurare, pe tot parcursul productiei si furnizarii de servicii.

Organizatia pastreaza informatii documentate necesare pentru a permite trasabilitatea
(regasirea), care asigura posibilitatea identificarii si controlului tuturor factorilor implicati in
realizarea produselor si serviciilor si tinerea sub control a tuturor proceselor.

8.5.3 Proprietate care apartine clientilor sau furnizorilor externi

Organizatia trateaza cu grija proprietatea care apartine clientilor sau furnizorilor externi pe
perioada in care aceasta se afla sub controlul organizatiei sau este utilizata de organizatie.

Organizatia identifica, verifica, protejeaza si pune in siguranta proprietatea clientilor sau a
furnizorilor externi pusa la dispozitie pentru a fi utilizata sau incorporata in produse si
servicii.

Atunci cand proprietatea unui client sau unui furnizor extern este pierduta, deteriorata sau
se constata ca este inapta pentru utilizare, organizatia trebuie sa raporteze acest lucru
clientului sau furnizorului extern si mentine informatii documentate referitoare la ceea ce s-
a intamplat.

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

8.5.4 Pastrare

Organizatia pastreaza elementele de iesire pe parcursul productiei si furnizarii serviciului
atat cat este necesar pentru a se asigura conformitatea cu cerintele.

8.5.5 Activitati post-livrare

Organizatia indeplineste cerintele pentru activitatile de post-livrare asociate cu produsele si
serviciile. Pentru determinarea amplorii activitatilor de post-livrare cerute, organizatia ia in
considerare:

» cerintele legale si reglementate;

» consecintele potentiale nedorite asociate cu produsele si serviciile sale;

» natura, utilizarea si durata de viata intentionata ale produselor si serviciilor sale;
» cerintele cetatenilor;

~ feed-backul de la client.

Activitatile de post-livrare pot sa includa actiuni supuse prevederilor referitoare la garantie,
obligatii contractuale cum ar fi servicii de mentenanta si servicii suplimentare cum ar fi
reciclarea sau eliminarea finala.

8.5.6 Controlul modificarilor

Organizatia controleaza si analizeaza modificarile referitoare la productie sau la furnizarea
serviciului, atat cat este necesar pentru a se asigura continuitatea conformitatii cu cerintele.

Organizatia pastreaze informatii documentate care sa descrie rezultatele analizarii
modificarilor, persoana (persoanele) care autorizeaza modificarea si orice actiuni necesare
care rezulta din analiza — a se vedea procedura internd [Analiza efectuatd de management
PP 03].
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8.6 Eliberarea produselor si serviciilor

Organizatia implementeaza modalitati planificate, in etape corespunzatoare, pentru a
verifica daca cerintele pentru produs sau serviciu au fost indeplinite.

Eliberarea produselor si serviciilor cdtre client nu se porduc 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 aplicabil, de client.

Organizatia pastreaza informatii documentate referitoare la eliberarea produselor si
serviciilor. Informatiile documentate includ:

» dovezi ale conformitatii cu criteriile de acceptare;
» trasabilitatea persoanei (persoanelor) care autorizeaza eliberarea.

8.7 Controlul elementelor de iesire neconforme

Organizatia se asigura ca elementele de iesire care nu sunt conforme cu cerintele referitoare
la acestea sunt identificate si controlate pentru a preveni utilizarea sau livrarea lor
neintentionata.

Organizatia intreprinde actiuni adecvate in functie de natura neconformitatii si de efectele
acesteia asupra conformitatii produselor si serviciilor. Aceastd abordare se aplica de
asemenea produselor si serviciilor neconforme detectate dupa livrarea produselor, in timpul
sau dupa furnizarea serviciilor — a se vedea procedura [Controlul Neconformitdtilor, PS 24].

Organizatia trateaza elementele de iesire neconforme in unul sau mai multe din
urmatoarele moduri:

» corectie;

» izolare, retinere, returnare sau suspendare a livrarii produselor si serviciilor;
» informarea clientului;

» obtinerea autorizarii pentru acceptarea cu derogare.

Conformitatea cu cerintele este verificata atunci cand elementele de iesire neconforme sunt
corectate — a se vedea procedura [Controlul Neconformitatilor, PS 24]..

Organizatia pastreaza informatii documentate care:
» descriu neconformitatea;
» descriu actiunile intreprinse;
» descriu orice derogari obtinute;

» identifica autoritatea care decide actiunile referitoare la neconformitate.
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9. EVALUAREA PERFORMANTEI
9.1 Monitorizare, masurare, analizare si evaluare
9.1.1 Generalitati
Organizatia determina:

~ ce necesita sa fie monitorizat si masurat;

» metodele de monitorizare, masurare, analizare si evaluare necesare pentru a se
asigura rezultate valide;

~ cand trebuie efectuate monitorizarea si masurarea;
» cand trebuie analizate si evaluate rezultatele monitorizarii i masurarii.

Organizatia evalueaza performanta si eficacitatea sistemului de management si pastreaza
informatii documentate adecvate ca dovadd a rezultatelor — a se vedea procedurile
[Stabilirea obiectivelor, PS 13], [Analiza efectuatd de management PP 03].

9.1.2 Satisfactia clientului

Organizatia monitorizeaza perceptiile cetatenilor referitoare la masura in care au fost
indeplinite necesitatile si asteptarile lor si a determinat metodele pentru obtinerea,
monitorizarea si analizarea acestor informatii — a se vedea procedura [Procedura de sistem

02 Primirea, inregistrarea, repartizarea si solutionarea petitiilor, cererilor si altor
documente].

9.1.3 Analiza si evaluare

Reprezentantul Managementului determind, colecteaza si analizeaza datele statistice si
informatii provenite din monitorizare si masurare. Rezultatele analizei sunt utilizate pentru a
evalua:

» conformitatea produselor si serviciilor;

~ gradul de satisfactie a cetateanului;

» 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 imbunatatiri pentru sistemul de management al calitatii.

Este responsabilitatea conducerii de a analiza rezultatele analizei si de a intreprinde
actiunile necesare. Analiza modului de desfasurare a datelor aferente tuturor proceselor din
organizatie se realizeaza prin intermediul sedintei de analiza a sistemului de management —
a se vedea procedura [Analiza efectuatd de management PP 03].
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9.2 Audit intern

Organizatia a stabilit, implementat si mentine o procedura documentata, [Audituri Interne
PS 23], pentru conducerea de audituri interne ale sistemului de management la intervale
planificate pentru a furniza informatii referitoare la faptul ca sistemul de management este
conform cu cerintele proprii organizatiei pentru sistemul sau de management, cerintele
acestui standard international si este implementat si mentinut in mod eficace.

Prin intermediul procedurii [Audituri Interne PS 23] organizatia se asigura ca:

~ planifica, stabileste, implementeaza si mentine un program (programe) de audit care
sa includa frecventa, metodele, responsabilitatile, cerintele de planificare si
raportare, si care trebuie sa ia in considerare importanta proceselor implicate,
modificarile care influenteaza organizatia si rezultatele auditurilor precedente;

» defineste criteriile de audit si domeniul pentru fiecare audit;

» selecteaza auditorii si efectueaza audituri astfel incat sa se asigure obiectivitatea si
impartialitatea procesului de audit;

» seasigura ca rezultatele auditurilor sunt raportate managementului relevant;
~ intreprinde corectii si actiuni corective adecvate fara intarziere nejustificata;

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

Rezultatele auditurilor interne sunt raportate managementului de varf si analizate in cadrul
sedintelor de analiza.

9.3 Analiza efectuata de management
9.3.1 Generalitati

Managementul de la cel mai inalt nivel analizeaza la intervale planificate sistemul de
management din organizatie, pentru a se asigura ca este in continuare corespunzator,
adecvat, eficace si aliniat cu directia strategica a organizatiei — a se vedea procedura
[Analiza efectuata de management PP 03].

9.3.2 Elemente de intrare ale analizei efectuate de management
Analiza efectuata de management planificata si efectuata ia in considerare urmatoarele:
~ stadiul actiunilor de la analizele precedente efectuate de management;

» modificari in aspectele externe si interne care sunt relevante pentru sistemul de
management;

~ informatii despre performanta si eficacitatea sistemului de management, inclusiv
tendintele referitoare la:

a) satisfactia cetateanului si feedbackul de la partile interesate
relevante;

b) masurain care au fost indeplinite obiectivele calitatii;
c) performanta proceselor si conformitatea produselor si serviciilor;
d) neconformitati si actiuni corective;
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e) rezultatele monitorizarii gi masuram;
f)  rezultatele auditurilor;
g) performanta furnizorilor externi;

» adecvarea resurselor;

~ eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile si oportunitatile (a se vedea
6.1);

~ oportunitdtile de imbunatatire,
9.3.3 Elemente de iesire ale analizei efectuate de management

Elemente de iegire ale analizei efectuate de management trebuie sd includd decizii si actiuni
referitoare la:

» oportunitati de imbunatatire;
» orice necesitati de modificare a sistemului de management;
» necesitatile de resurse.

Organizatia pastreaza informatii documentate ca dovada a rezultatelor analizelor efectuate
de management — a se vedea procedura [Analiza efectuatd de management PP 03].
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10. IMBUNATATIRE
10.1 Generalitati

Organizatia determina si selecteaza oportunitatile pentru imbunatatire si implementeaza
orice actiuni necesare pentru a indeplini cerintele clientului si pentru a creste satisfactia
clientului. Acestea actiuni includ:

~ imbunatatirea produselor si serviciilor pentru a satisface cerintele precum si pentru a
aborda necesitati si asteptari viitoare;

» corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;
» imbunatatirea performantei si eficacitatii sistemului de management

A se vedea procedurile [Stabilirea si monitorizarea obiectivelor, PS 13], [Analiza efectuatd
de management, PP 03], [Actiuni corective, PS 05]

10.2 Neconformitate si actiune corectiva

Prin intermediul procedurilor documentate, [Controlul Neconformitdatilor, PS 24] si [Actiuni
corective, PS 05], organizatia se asigura ca atunci cand apare o neconformitate, inclusiv daca
aceasta rezulta din reclamatii:

» reactioneaza la neconformitate si, dupa cum este cazul intreprinde actiuni pentru
controlul si corectarea acesteia si se ocupa de consecinte;

~ evalueaza necesitatea de actiuni pentru eliminarea cauzei (cauzelor) neconformitatii,
cu scopul ca aceasta sa nu reapara sau sa nu apara in alta parte, prin:

- examinarea si analizarea neconformitatii;
- determinarea cauzelor neconformitatii;

- determinarea unor neconformitati similare existente sau care ar putea
eventual sa apara;

» implementeaza orice actiune necesara;
» analizeaza eficacitatea oricarei actiuni corective intreprinse;

» actualizeaza riscurile si oportunitatile determinate in timpul planificarii, daca este
necesar;

» efectueaza modificari ale sistemului de management, daca este necesar.

Organizatia se asigura actiunile corective sunt adecvate efectelor neconformitatilor
survenite si pastreaza informatii documentate ca dovada pentru:

» natura neconformitatilor si orice actiuni intreprinse ulterior;
» rezultatele oricarei actiuni corective.
10.3 imbunatitire continud

Organizatia imbunatateste continuu pertinenta, adecvarea si eficacitatea sistemului de
management si ia in considerare rezultatele analizei §i evaluadrii, precum si elementele de
iesire din analiza efectuata d management, pentru a determina daca exista necesitati sau
oportunitati care trebuie tratate ca parte a imbunatatirii continue.
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Politica in Domeniul Calitatii

Politica Primariei Municipiului TARGU JIU in domeniul calitdtii este de a furniza servicii la cele
mai inalte standarde de calitate cetatenilor si a celorlalte parti interesate in vederea obtinerii
satisfactiei si increderii acestora in administratia publica locala, in conditii de eficienta si
eficacitate conform obligatiilor de conformare aplicabile, iar in acest scop a implementat un
Sistem de Management al Calitatii in conformitate cu cerintele standardului international 1SO
9001:2015.

intreg personalul este constient ci fard a determina si indeplini cerintele si asteptarile
clientilor nostri, in scopul cresterii increderii si satisfactiei acestora, nu putem exista. Dorim sa
ne imbunatatim continuu performantele si sa asiguram pentru clientii nostri, produse si
servicii care sa depdseasca asteptarile lor, in conditii de eficientd economica.

n acest scop ne angajam sa:

» respectam cerintele clientilor si ale celorlalte parti interesate, aplicind prevederile
legislatiei si reglementarile in vigoare;

» aplicam si sa promovam principiile dezvoltarii durabile prin satisfacerea necesitatilor
prezentului, fara a compromite capacitatea generatiilor viitoare de a-si satisface
propriile necesitati;

» masuram, monitorizam, evaluam si sa imbunatatim continuu calitatea produselor si
serviciilor, pe care le oferim si eficacitatea sistemului de management aplicat;

» stabilim obiective Tn domeniul calitdtii, pe care sa le monitorizam, evaluam si
imbunatatim continuu;

» incurajam permanent proprii angajati in vederea dezvoltarii profesionale prin instruire
si crearea unui mediu stimulativ pentru acestia.

Pe aceasta cale, ne angajam sd analizam anual aceasta politicd, sa o modificam sau sa o
adaptam continuu, cat si sa o comunicam Tn cadrul organizatiei si sa ne asiguram ca ea este
inteleasa de toti angajatii nostri.

Prin prezentul document, punem la dispozitia tuturor partilor interesate politica noastra in
ceea ce priveste sistemul de management al calitatii din organizatia noastra, asigurand astfel,
un cadru pentru stabilirea si analizarea obiectivelor calitatii.
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