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l. Prezentare PRIMARIA MUNICIPIULUI ORASTIE

Municipiul Orastie este situat in partea dinspre est a judetului Hunedoara, la 27 km distanta
de resedinta de judet, orasul Deva. Suprafata municipiului este de 3862 ha din care terenul
intravilan este de 995 ha. Coordonatele geografice: 45°47'30" latitudine nordica si 23°11'30"
longitudine esticd, pe drumul national ce leagda Deva de Sebes si Alba lulia.
Cai de comunicatie rutiera:

- DN 7 Bucuresti - Ramnicu-Valcea - Sibiu - Sebes - Orastie - Deva - Arad - Nadlac;

- DJ 705 Orastie - Costesti;

- DC 40 Orastie - Pricaz;

- DC 42 Orastie - Gelmar - Geoagiu.

Clima orasului se caracterizeaza printr-o temperaturda medie multianuald de +9,8°C, luna
iulie Tnregistrand temperaturi medii de +20°C iar luna ianuarie de -3°C. Precipitatiile
atmosferice au regim redus cu un maxim in luna iulie de 80 mm si un minim in luna
februarie de 30 mm.

Suportul geologic. Municipiul Orastie se Tncadreaza in Culoarul Muresului. Acesta este
incadrat de Muntii Sureanu (Muntii Orastiei), parte a Carpatilor Meridionali si de ramura
sudicd a Muntilor Apuseni (Muntii Metaliferi). In zond sunt prezente depozite fluviale:
nisipuri, pietrisuri, argile din zonele de luncad; acumulari deluviale: argile; acumulari
coluviale. Pe langa acestea exista si formatiuni antropice, care sunt cele mai recente.

Flora. In lunca Muresului, vegetatia cuprinde diverse plante (salcie, plop, réchitd, arin). in
pajisti exista flora ierboasa, iar la marginea orasului se intalnesc livezi cu pomi fructiferi si
vita de vie. Padurile de foioase cuprind diferite tipuri de arbori (stejar, carpen, corn), La
margini, si mai ales in tdieturile acestor paduri, intalnim alunul, rugul de mure, rugul de
zmeura, socul, macesul si paducelul.

Fauna. Animalele aflate in padurile de la marginea orasului cuprind diverse specii: mistret,
lup, vulpe, veverita dar si capriorul si iepurele. Dintre pasari se pot aminti potarnichea si
mierla iar in luncile raurilor se intalnesc rate salbatice si fazani. Dintre apele curgatoare
Muresul este cel mai bogat in peste (somn, mreana, scobar, crap, clean). Cursul superior al
raurilor Gradiste si Sibisel este populat cu pastravi.
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Il. 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 disponibila tuturor angajatilor.

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

Reprezentantul managementului se asigura cd reviziile perimate ale manualului sunt
declarate necorespunzatoare si dispuse conform procedurilor in vigoare - a se vedea
[Controlul informatiei documentate, PS-SMC 01].

Pentru fiecare clauza a standardului de referinta pe care se bazeaza 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.

lll. Aprobari
Aceasta editie a Manualului Sistemului de Management al Calitatii a intrat in vigoare la
data de: 10.08.2020

Primar Semnatura

RM Semnatura

IV. Introducere
Acest manual descrie sistemul de management al organizatiei si conformitatea acestuia cu
cerintele SR EN ISO 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 n 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 clientilor organizatiei si a altor parti interesate in

legatura cu politica, sistemul de management al calitatii implementat si evaluarile privind
conformitatea cu cerintele SR EN ISO 9001:2015.

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

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

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

b)  sa creasca satisfactia clientului prin aplicarea eficace a sistemului, inclusiv a proceselor
pentru imbunatatirea 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 9004:2018 “Conducerea unei organizatii catre un succes durabil. O
abordare bazata pe managementul calitatii”;

4. SRENISO 19011:2018 “ Ghid pentru auditarea sistemului de management”;

3. TERMENI SI DEFINITI
Terminologia si definitiile utilizate in prezentul document sunt in conformitate cu SR EN ISO
9000:2015 “Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular” ;

Calitate — masura n 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 impreuna cu mediul sau 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 — masura in care activitatile planificate sunt realizate si sunt
obtinute rezultatele planificate;

Eficienta — relatie intre rezultatul obtinut si resursele utilizate;

Tnregistrare — document prin care se declard rezultatele obtinute sau furnizeaza dovezi ale
activitatilor realizate;

Tmbunatatire 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 — activitati coordonate pentru orientarea si controlul organizatiei in
ceea ce priveste calitatea;

Manualul calitatii — document care descrie sistemul de management al calitatii Tn 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 orientari generale ale unei organizatii referitoare
la calitate asa 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 Tn documentatia Sitemului de Management sunt urmatoarele:

1. P=Primar

2. RM = Reprezentantul managementului

3. RA =Responsabil de activitate

4. RP = Responsabil proces

5. PS =Procedura de sistem

6. PP =Procedura de proces

7. PO = Procedura operationala

8. SMC = Sistem de management a calitatii

9. MSM = Manualul sistemului de management
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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 sdu de management.

Organizatia monitorizeaze si analizeaza informatiile despre aceste aspecte externe si interne
—a se vedea [Analiza SWOT, Anexa D la MSMC-01].

4.2 Intelegerea necesitatilor si asteptarilor partilor interesate

Datorita efectului lor, sau efectului lor potential, asupra capabilitatii organizatiei de a furniza
consecvent 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 monitorizeza si analizeza informatiile despre aceste parti interesate si cerintele
lor relevante — a se vedea [Raport privind analiza efectuatd de management, MSMC 01-
F3];

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 ISO 9001:2015, la specificul si domeniul de aplicare al sistemului de management al, si
anume:

» Activitati de administratie publica locala.

Urmatoarele cerinte ale SR EN ISO 9001:2015 reprezinta excludere de la Sistemul de
Management:

- cerinta 8.3 ,Proiectare si dezvoltare” deoarece organizatia nu desfasoara
activitati de proiectare si dezvoltare. Toate activitatile sunt desfasurate in baza
reglementarilor legale si procedurilor operationale.

4.4 Sistemul de management si procesele sale

Managementul organizatiei se angajeaza sa stabileasca, documenteze, implementeze,
mentind si imbunatateasca continuu sistemul de management pentru a se asigura ca
serviciile Tntrunesc cerintele specificate. Sistemul de management al calitatii respecta
cerintele SR EN ISO 9001:2015.

Pentru a stabili modul Tn care cerintele, aplicabile si specificate, ale sistemului de
management vor fi indeplinite, organizatia stabileste si utilizeaza proceduri documentate ale
sistemului de management, proceduri operationale, 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
imbunatatirea continua.
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Managementul organizatiei:

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

b) determina succesiunea si interactiunea acestor procese — a se vedea [Succesiunea si
Interactiunea Proceselor, Anexa C la MSMC-01];

c) 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 — a se vedea [Obiectivele si planurile in domeniul calitatii];

d) determina resursele necesare pentru aceste procese si sda se asigure de
disponibilitatea acestora — a se vedea [Obiectivele si planurile in domeniul calitdtii],
[Raport privind analiza efectuatd de management, MSMC 01-F3];

e) atribuie responsabilitati si autoritati pentru aceste procese;

f) trateaza riscurile si oportunitatile asa cum au fost determinate in conformitate cu
cerintele 6.1 — a se vedea procedura [Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor,
PS-SMC 02], si [Analiza SWOT, Anexa D la MSMC-01];

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

h)  imbunatadteste procesele si sistemul de management — a se vedea [Raport privind
analiza efectuatd de management, MSMC 01-F3];

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 Tnalt nivel se asigura ca:

a) sistemul de management al calitatii este eficace;

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

c) cerintele sistemului de management al calitatii sunt integrate in procesele specifice
organizatiei;

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

e) resursele necesare pentru sistemul de management al calitatii sunt disponibile;

f) este comunicata importanta unui management al calitatii eficace si a conformarii cu
cerintele sistemului de management;

g) sistemul de management al calitatii obtine rezultatele intentionate;

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

i) este promovatd imbunatatirea;

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

n acest sens sunt conduse cel putin anual sedinte de analizd a performantelor sistemului de
management al calitatii iar Tnregistrarile sunt pastrate — a se vedea [Raport privind analiza
efectuatda de management, MSMC 01-F3]; sunt disponibile resursele necesare derularii
adecvate a activitatilor care afecteaza calitatea,

Implementarea adecvata si functionarea sistemului de management al calitatii, precum si
continua Tmbunatatire 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 serviciilor. Aceste cerinte legale si reglementare sunt cunoscute si
respectate de catre angajatii implicati.

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

a) sunt determinate, intelese si satisfacute in mod consecvent cerintele clientului,
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 clientului - a se vedea
procedura [Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitdtilor, PS-SMC 02] si [Analiza
SWOT, Anexa D la MSMC-01];

c) este mentinuta orientarea catre cresterea satisfactiei clientului - a se vedea
procedura [Chestionar pentru evaluarea nivelului de satisfactie al clientului, MSMC
01-F4].
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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 [Raport privind analiza
efectuata de management, MSMC 01-F3].

5.2. Politica

Managementul de la cel mai Tnalt nivel a stabilit si implementat o politica a sistemului de
management al calitatii [Politica in domeniul calitatii - Anexa A la MSMC 01], care satisface
cerintele organizatiei si ale clientilor sai. Politica sistemului de management al calitatii
include angajamentul organizatiei de a satisface nevoile interne si cerintele clientilor,
precum si angajamentul fatda de Tmbunatatirea continua si asigurarea conditiilor pentru
stabilirea si analizarea obiectivelor. Politica sistemului de management al calitatii este
comunicata atat in cadrul organizatiei, cat si in afara acesteia, atat furnizorilor cat si
clientilor, este inteleasa si implementatda de catre angajatii cu responsabilitati directe
referitor la atingerea obiectivelor. Politica sistemului de management al calitatii este
conceputa astfel incat sa fie in conformitate cu toate reglementarile din domeniu, atat cele
care influenteazd procesele de muncd. Tn 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], [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). Tn afara altor responsabilititi, RM are responsabilitatea si
autoritatea pentru:

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

b)  ase asigura ca procesele furnizeaza elementele de iesire intentionate;

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

d) ase asigura ca orientarea catre client este promovata in intreaga organizatie;

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

La planificarea sistemului de management al calitatii, 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 (a se vedea procedura [Actiuni de tratare a riscurilor
si oportunitatilor, PS-SMC 02] si [Analiza SWOT, Anexa D la MSMC-01]) pentru:

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

» acreste efectele dorite;
» aprevenisau a reduce efectele nedorite;
» arealiza imbunatatirea.

Organizatia a planificat actiuni de tratare a riscurilor, 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 si oportunitdatilor].

Actiunile Tntreprinse pentru tratarea riscurilor sunt proportionale cu impactul potential
asupra conformitatii serviciilor — a se vedea procedura [Actiuni de tratare a riscurilor si
oportunitdtilor, PS-SMC 02].

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

6.2 Obiectivele referitoare la calitate

Pentru intreaga organizatie sunt stabilite obiective anuale de catre managementul
organizatiei - a se vedea [Obiectivele si planurile in domeniul calitdtii]. Obiectivele sunt:

» consecvente cu politica sistemului de management;
masurabile;
conform cerintelor aplicabile;
relevante pentru conformitatea serviciilor si pentru cresterea satisfactiei clientului,
monitorizate;

YV V V V V

comunicate;

» actualizate, dupa caz.
Organizatia mentine informatii documentate referitoare la obiectivele sistemului de
management a se vedea [Obiectivele si planurile in domeniul calitdtii].

6.3 Planificarea schimbarilor

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

» scopul schimbarilor si consecintele potentiale ale acestora;

» integritatea sistemului de management;

» disponibilitatea resurselor;
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» 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 Raport

privind analiza efectuatd de management, MSMC 01-F3].
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7.SUPORT
7.1 Resurse
7.1.1 Generalitati

Organizatia determina si pune la dispozitie resursele necesare pentru stabilirea,
implementarea, mentinerea si Tmbunatatirea continua a sistemului de management al
calitatii — a se vedea procedura [Obiectivele si planurile in domeniul calitatii].

Organizatia ia in considerare:
a) capabilitatile 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 - a se vedea [Dispozitie de numire RM].

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 informationala si de comunicatii, intretinerea necesara si alte servicii
suport identificate. Acolo unde este cazul, 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 si umani cum ar fi:

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

» psihologici (reducerea stresului, prevenirea epuizarii, protectie emotionald);

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

Organizatia determina monitorizarile si masurarile care trebuie efectuate si echipamentele
de masurare si monitorizare necesare pentru a furniza dovezi ale conformitatii serviciilor cu
cerintele determinate.

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 concordanta 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 Thainte de
intrebuintare fata de etaloane de masura trasabile pana la etaloane
internationale sau nationale; atunci cand astfel de etaloane nu exista, baza
utilizata pentru etalonare sau verificare;
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- ajustate sau reajustate, dupa cum este necesar;
- auoidentificare pentru a se putea determina starea etalonarii;

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

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

n plus, organizatia evalueazd si inregistreza validitatea rezultatelor masurarilor anterioare
atunci cand echipamentul este gasit neconform cu cerintele. Organizatia intreprinde actiuni
adecvate asupra echipamentului si a oricarui serviciu afectat conform procedurilor
aplicabile.

7.1.6 Cunostinte organizationale

Organizatia a determinat cunostintele necesare pentru operarea proceselor sale si pentru
realizarea conformitatii serviciilor Aceste cunostinte sunt mentinute si puse la dispozitie atat
cat este necesar - a se vedea [Fise de post].

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

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

» surse interne (proprietate intelectuald, cunostinte obtinute din experientd; lectii
Tnvatate din esecuri si din proiecte de succes; captarea si impartasirea cunostintelor
si experientelor nedocumentate; rezultatele imbunatatirilor proceselor 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 proceduri documentate referitoare la activitatile de
instruire, cerintele de calificare si constientizare - a se vedea [Procedura operationald
Intocmire si actualizare fise post, PO-SMC 03], [Procedurile operationale aferente
sistemului de control intern managerial (SCIM) referitoare la activitatea de resurse
umane]. Procedurile asigura ca:

» se determina competentele necesare ale persoanei (persoanelor) care lucreaza sub
controlul organizatiei si pot sa 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.
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7.3 Constientizare

Organizatia a stabilit si mentine proceduri documentate referitoare la activitatile de
instruire, cerintele de calificare si constientizare - a se vedea [Procedura operationald
Intocmire si actualizare fise post, PO-SMC 03], [Procedurile operationale aferente
sistemului de control intern managerial (SCIM) referitoare la activitatea de resurse
umane]. 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 procedurilor, 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;

YV V V V

cine comunica.

7.5 Informatii documentate

Prin intermediul procedurii de sistem [Controlul informatiei documentate, PS-SMC 01]
Reprezentantul Managementului, se asigura ca procedurile de pe fiecare nivel al sistemului
de management al calitatii asigura controlul eficace al documentelor si consistenta
operatiilor sistemului de management al calitatii. Documentele controlate sunt identificate
prin indicarea stadiului editiei si reviziei curente. Alaturi de alte cerinte, aceasta procedura
defineste:

» aprobarile necesare pentru documente si date, analize, actualizari si reaprobari ale
documentelor;

» disponibilitatea identificarii reviziei curente;
» retrageri si/sau anulari;

» 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:
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8. OPERARE
8.1 Planificare si control operational

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

» determinarea cerintelor pentru servicii;

» stabilirea criteriilor pentru procese si pentru acceptarea serviciilor;

» determinarea resurselor necesare pentru realizarea conformitatii cu cerintele pentru
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 serviciilor cu cerintele

Elementele de iesire ale acestei planificari sunt adecvate operatiunilor organizatiei.

Organizatia controleaza schimbarile planificate si analizeaza consecintele schimbarilor
neintentionate, prin intreprinderea de actiuni care sa diminueze orice efecte negative.

Organizatia se asigura ca procesele externalizate sau furnizate din exterior sunt controlate —
a se vedea [Procedura operationald Achizitii coform Anexa 2 la Legea 98, PO-SMC 03],
[Procedurile operationale aferente sistemului de control intern managerial (SCIM)
referitoare la activitatea de achizitii].

8.2 Cerinte pentru servicii

8.2.1 Comunicarea cu clientul

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

> tratarea solicitarilor, inclusiv a modificarilor acestora; obtinerea feedback-ului de la
client referitor la servicii, inclusiv reclamatiile clientului - a se vedea [Actiuni
corective si tratarea reclamatiilor, PS-SMC 05], [Chestionar pentru evaluarea
nivelului de satisfactie al clientului, MSMC 01-F4].

» tratarea sau controlul proprietatii clientului - a se vedea procedura operationald
[Protectia datelor cu caracter personal, PO-SMC 04];

» stabilirea cerintelor specifice pentru actiunile de urgenta, atunci cand este relevant;
sunt definite.

8.2.2 Determinarea cerintelor pentru servicii

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

» organizatia Tsi poate respecta declaratiile sale referitoare la serviciile pe care le ofera.
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8.2.3 Analiza cerintelor pentru servicii

Organizatia se asigura ca are capabilitatea de a satisface cerintele pentru serviciile ce vor fi
oferite clientilor. Organizatia efectueaza o analiza, Tnainte de a se angaja
sa furnizeze servicii catre client, 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
intentionatd, atunci cand este cunoscuta;

» cerintele specificate de organizatie;
» cerintele legale si reglementate aplicabile serviciilor;
» cerintele din solicitare care difera de cele exprimate anterior.

Organizatia se asigura ca cerintele din solicitare care difera de cele exprimate anterior au
fost rezolvate.

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

Organizatia pastreaza informatii documentate, dupa caz, referitoare la:

> rezultatele analizei;

» orice noi cerinte referitoare la serviciile solicitate.
8.2.4. Modificari ale cerintelor pentru servicii
Atunci cand cerintele referitoare la servicii sunt modificate, organizatia se asiguri ca
informatiile documentate relevante sunt amendate si cd personalul implicat este
constientizat cu privire la cesrintele modificate.
8.3 Proiectarea si dezvoltarea serviciilor

Cerinta 8.3. ,Proiectare si dezvoltare” deoarece organizatia nu desfdasoara activitati de
proiectare si dezvoltare. Toate activitatile sunt desfasurate in baza reglementarilor legale si
procedurilor operationale.

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 determina 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
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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 [Procedura operationald Achizitii coform Anexa 2 la Legea 98, PO-SMC 03],
[Procedurile operationale aferente sistemului de control intern managerial (SCIM)
referitoare la activitatea de achizitii].

8.4.2 Tipul si amploarea controlului

Organizatia se asigura ca procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior nu
influenteaza negativ capabilitatea organizatiei de a livra consecvent clientilor sai servicii
conforme.

Prin intermediul procedurilor 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 thainte 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 n locatiile furnizorilor externi.
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8.5 Furnizarea serviciilor

8.5.1 Controlul furnizarii de servicii

Organizatia implementeaza activitatea specifica in conditii controlate conform procedurilor
si legislatiei din domeniu - a se vedea [Procedurile operationale aferente sistemului de
management al calitdtii], [Procedurile operationale aferente sistemului de control intern
managerial (SCIM)].

Conditiile controlate includ, dupa cum este cazul:

» disponibilitatea informatiilor documentate care definesc caracteristicile 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 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 capabilitatii de a obtine rezultatele planificate
ale proceselor specifice, 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 serviciilor.

Organizatia identifica stadiul elementelor de iesire referitor la cerintele de monitorizare si
masurare, pe tot parcursul furnizarii de servicii.

Organizatia pastreaza informatii documentate necesare pentru a permite trasabilitatea
(regasirea), care asigura posibilitatea identificarii si controlului tuturor factorilor implicati in
prestarea 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.

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-
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a intamplat. Proprietatea unui client sau unui furnizor extern include atat proprietatea
intelectuala cat si datele personale - a se vedea procedura operationald [Protectia datelor
cu caracter personal, PO-SMC 04].

8.5.4 Pastrare

Organizatia pastreaza elementele de iesire pe parcursul 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 serviciile
realizate. Pentru determinarea amplorii activitatilor de post-livrare cerute, organizatia ia In
considerare:

» cerintele legale si reglementate;
» consecintele potentiale nedorite asociate serviciile sale;
» natura, utilizarea si durata de viata intentionata;
» cerintele clientului;
» feed-backul de la client.
8.5.6 Controlul modificarilor

Organizatia controleaza si analizeaza modificarile referitoare 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 [Raport privind analiza efectuatd de management,
MSMC 01-F3].

8.6 Eliberarea produselor si serviciilor

Organizatia implementeaza modalitati planificate, in etape corespunzatoare, pentru a
verifica daca cerintele pentru serviciu au fost indeplinite. Preadarea catre client nu se
porduce finainte ca modalitatile planificate sa fie finalizate in mod corespunzator.
Organizatia pastreaza informatii documentate:

» 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 serviciilor. Aceasta abordare se aplica de asemenea serviciilor
neconforme detectate dupa livrare/predare, in timpul sau dupa furnizarea serviciilor — a se
vedea procedura [Controlul serviciului neconform, PS-SMC 04].

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

» izolare, retinere, returnare sau suspendare a livrarii 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 serviciului neconform, PS-SMC 04].

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

identificd 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 si masurarii.
Organizatia evalueaza performanta si eficacitatea sistemului de management si pastreaza
informatii documentate adecvate ca dovada a rezultatelor — a se vedea [Obiectivele si
planurile in domeniul calitatii], [Raport privind analiza efectuata de management, MSMC
01-F3].

9.1.2 Satisfactia clientului

Organizatia monitorizeaza perceptiile clientilor referitoare la masura in care au fost
indeplinite necesitatile si asteptarile lor si a determinat metodele pentru obtinerea,
monitorizarea si analizarea acestor informatii — a se vedea [Chestionar pentru evaluarea
nivelului de satisfactie al clientului, MSMC 01-F4], [Raport privind analiza efectuata de
management, MSMC 01-F3].

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 serviciilor;

gradul de satisfactie a clientului;

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;

YV V V V V

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 [Raport privind analiza efectuatd de management, MSMC 01-F3].

MSMC 01 Pagina 24 din 27



9.2 Audit intern

Organizatia a stabilit, implementat si mentine o procedura documentata, [Auditul Intern PS-
SMC 03], 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 sdau de management, cerintele
acestui standard international si este implementat si mentinut in mod eficace.

Prin intermediul procedurii [Auditul Intern PS-SMC 03] 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 sd 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;

» se asigura 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 Tnalt 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 [Raport privind
analiza efectuatd de management, MSMC 01-F3].

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 Tn 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 clientului si feedbackul de la partile interesate relevante;
b) masura in care au fost indeplinite obiectivele calitatii;
c¢) performanta proceselor si conformitatea serviciilor;
d) neconformitati si actiuni corective;
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e) rezultatele monitorizarii si masuram;
f)  rezultatele auditurilor;
g) performanta furnizorilor externi;

> adecvarea resurselor;

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

» oportunitatile de imbunatatire,
9.3.3 Elemente de iesire ale analizei efectuate de management

Elemente de iesire ale analizei efectuate de management trebuie sa includa 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 [Raport privind analiza efectuatd de management, MSMC
01-F3].
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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:

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

» corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;

» Tmbunatatirea performantei si eficacitatii sistemului de management.

10.2 Neconformitate si actiune corectiva

Prin intermediul procedurilor documentate, [Controlul Serviciului Neconform, PS-SMC 04] si
[Actiuni corective si tratarea reclamatiilor, PS-SMC 05], organizatia se asigurd 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 sd apar3;

» implementeaza orice actiune necesarg;

Y

analizeaza eficacitatea oricarei actiuni corective intreprinse;

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

» efectueazd 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 imbunatatire continua

Organizatia Tmbunatateste continuu pertinenta, adecvarea si eficacitatea sistemului de
management si ia Tn considerare rezultatele analizei si evaluarii, precum si elementele de
iesire din analiza efectuatd de management, pentru a determina daca exista necesitati sau
oportunitati care trebuie tratate ca parte a imbunatatirii continue.
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Anexa D: Analiza SWOT
Data: 10.08.2020

ANALIZA SWOT

Amenintari

»> Instabilitate legislativa,
suprareglementare la nivel national;

Instabilitate politica;

Salarizarea personalului din institutiile
publice;

» Grad deficitar de coeziune/
comunicare intre autoritatile publice
de la nivel central si local;
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Nr.
crt. . . . . .
Denumire parte interesata Descriere asteptare/cerinta parte interesata
1 Angaiati Asigurarea conditiilor de lucru, de dezvoltare profesionala
gal si remunerarea conform muncii prestate
. Respectarea angajamentelor contractuale si plata
2 Furnizori L .
produselor/serviciilor furnizate
3 Clienti (persoane fizice si juridice) Respectarea angajamentelor si calitatea serviciilor oferite
4 Autoritati (DSP, APM, ITM, ISU, Asigurarea si conformarea la cerintele legale si de
ANAF, etc.) reglementare
Indeplinirea obiectivelor de management privind rezulatele
5 Conducere . . . R
operationale si financiare ale institutiei
. . Mentinerea si imbunatatirea sistemului de management al
6 Organism certificare e
calitatii
RM,

Data: 10.08.2020

Semnatura:
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Tema instruirii:

Data:

Instructor(i):

Semnatura instructor(i):

Suport de Curs: Materiale, documente, etc

Semnatura

N A j
ume Angajat Angajat

Instruire Eficace? (Califivativ)*
Data evaluarii:

Cls-[ds-[CIns/__

*B-bine, S-satisfacator, NS-nesatisfacator
** In cazul in care calificativul este NS se va reinstrui persoana respectiva
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Data sedintei:
Participanti la sedinta de analiza a managementului:

Analiza elementelor de intrare:

1. Stadiul actiunilor de la analizele precedente:

2. Modificari in aspectele externe si interne care sunt relevante pentru SM:

3. Satisfactia clientului si feedbackul de la partile interesate relevante:

4. Politica SM si masura in care au fost indeplinite obiectivele:

5. Performanta proceselor si conformitatea produselor si serviciilor:

6. Neconformitati si actiuni corective:

7. Rezultatele monitorizarii si masurarii:

8. Rezultatele auditurilor:

9. Performanta furnizorilor externi:

10. Adecvarea resurselor:
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11. Eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile si oportunitatile:

12. Oportunitatile de imbunatatire:

13. Elemente de iesire ale analizei:

Decizii si actiuni (TO DO LIST):

Nr. Decizii / Actiuni Responsabil

Resurse

Termene

Data urmatoarei sedinte:




CHESTIONAR DE EVALUARE A SATISFACTIEI CLIENTULUI
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Pentru ca Dumneavoastra sa fiti mai multumiti de serviciile noastre, noi am nceput sd lucram in conformitate cu sistemul de
management integrat SR EN 1SO 9001:2015. In aceasta idee, va rugam respectuos s completati chestionarul urmitor cu sugestiile

si comentariile Dumneavoastra referitoare la colaborarea noastra.

Data completarii: Nume si prenume (optional):

Va rugam sa calificati pe o scard de la I la 5 relatia pe care o avefi cu PRIMARIA MUNICIPIULUI ORASTIE.

Calificativ
~ . Foarte Slab Satisfa- BUN Foarte
Intrebari slab ciitor Bun
1 2 3 4 5

Intrebiari Generale:

Care este parerea D-voastra despre colaborarea generala cu

1| PRIMARIA MUNICIPIULUI ORASTIE?
2 Cat fie usor vi este sa contactati PRIMARIA MUNICIPIULUI
' ORASTIE?
3 Cum considerati corelarea programului D-voastrd cu cel al
) PRIMARIA MUNICIPIULUI ORASTIE?
4 Cum calificati rispunsul PRIMARIA MUNICIPIULUI ORASTIE la

cerintele D-voastrad de a actiona sau de a va informa ?

Calitatea serviciilor care va sunt furnizate

1. Calitatea serviciilor furnizate

Cét de bine considerati ca isi indeplineste PRIMARIA
MUNICIPIULUI ORASTIE angajamentele luate ?

Cat de bine considerati ci respecti PRIMARIA MUNICIPIULUI

3. ORASTIE termenele convenite ?

intrebiri referitoare la personal

Cand contactati PRIMARIA MUNICIPIULUI ORASTIE, cét de atent

1. . . . .
considerati ca sunteti ascultati?

Daci problema D-voastri nu poate fi rezolvata de citre PRIMARIA
2. MUNICIPIULUI ORASTIE, vi s-a explicat de ce nu se poate rezolva
aceasta problema aici ?

Cum apreciati pregatirea personalului PRIMARIA MUNICIPIULUI
ORASTIE?

Cum calificati atitudinea personalului din PRIMARIA
MUNICIPIULUI ORASTIE fatd de D-voastra ?

Comentarii suplimentare si sugestii pentru PRIMARIA MUNICIPIULUI ORASTIE: (vi rugim si fiti cAt mai clar)

Va multumim pentru ajutorul D-voastra.
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