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INFORMARE

PRIVIND INFIINTAREA S| PUNEREA IN APLICARE A SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL CALITATII IN
CONFORMITATE CU CERINTELE STANDARDULUI SR EN ISO 9001:2015

Prezenta informare isi propune transmiterea catre personalul implicat a activitatilor care contribuie la
indeplinirea Obiectivului specific 2.1 POCA - Introducerea de sisteme si standarde comune in administratia
publica locala ce optimizeaza procesele orientate catre beneficiari in concordanta cu SCAP si la indeplinirea
Obiectivului Specific 1 al proiectului — Sustinerea dezvoltarii si elaborarii angajamentului de management
privind infiintarea si punerea in aplicare a sistemului de management al calitatii (SMC), prin derularea unui
program de constientizare privind SMC la nivelul angajatilor institutiei si prin elaborarea politicii de calitate.

1. Prezentarea avantajelor Sistemului de management al calitatii

Institutiile publice trebuie sa asigure servicii de calitate europeana cetatenilor si sa asigure acces liber
la informatiile de interes public.

In aceasta directie serviciile publice oferite sunt in conformitate cu legislatia si standardele europene,
urmarind tot mai mult transparenta administratiei publice in raport cu celelalte institutii centrale si locale.

Scopul certificarii 1ISO este stabilirea unui mod organizat de desfasurare a activitatilor din institutiile
publice bazat pe interactiunile intre activitati, dar si, cel mai important, imbunatatirea relatiei dintre
administratia publica si cetateni.

Institutiile publice au un cadru legal corespunzator ca pe termen lung sa poata sa-si proiecteze,
implementeze si sa-si certifice un sistem de management al calitatii indreptat catre satisfactia cetatenilor.

2. Principalii beneficiari ai serviciilor de administratie publica locala

2.1 Beneficiari interni

Parti interesate interne Asteptari

- Cadrul legislativ clar, predictibil astfel incat sa se asigure un nivel

inalt de conformare si un nivel minim de sanctiuni
Managementul

. . - Capacitate financiara care sa asigure un nivel Tnalt de
(de la cel mai inalt nivel) L. o .
performanta si dezvoltare organizationala

- Cadru organizational care sa permita un stil de management in
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conditii de eficacitate, eficienta si economicitate
- Personal competent la toate nivelurile

- Climat organizational bazat pe merit, competenta profesional3,
integritate, colegialitate, onestitate si responsabilitate

Proprietari de procese

(sefi de structuri/compartimente)

- Cadru de organizare si functionare clar, reglementat

- Resurse suficiente pentru conducerea proceselor in conditii de
eficacitate, eficienta si economicitate

- Personal competent conform atributiilor si autoritatii specifice
- Sistem de comunicare si raportare eficient

- Climat organizational bazat pe merit, competenta profesional3,
integritate, colegialitate, onestitate si responsabilitate

Personalul de executie

- Siguranta locului de munca si a salariilor

- Conditii de munca adecvate pentru exercitarea atributiilor
specifice locului de munca conform aptitudinilor, competentelor
si autoritatii detinute

- Conditii de muncad adecvate pentru dezvoltarea profesionala
continua si recunoastere

- Climat organizational intern bazat pe merit, competenta
profesionala, integritate, colegialitate, onestitate Si
responsabilitate

2.2 Beneficiari externi

Parti interesate externe

Asteptari

- Satisfacerea nevoii de a obtine de servicii de calitate

Cetateni - Acces la informatii
- Comunicare eficienta si transparenta
- Stabilitate Tn relatiile de colaborare
Furnizori - Stabilitate si transparenta in aplicarea reglementarilor specifice

ambelor parti

- Respectarea contractelor incheiate
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- Relatii reciproc avantajoase

- Comunicare eficienta si transparenta

Comunitatea locala

- Consultarea acesteia Tn procesul de elaborare a strategiilor de
dezvoltare locala

- Comunicare eficienta si transparenta

Institutii publice

- Respectarea cadrului legal si a documentatiei necesare pentru
raportare conform cerintelor

- Comunicare eficienta si transparenta

Organisme/autoritati de certificare,
acreditare, autorizare

- Asigurarea cadrului de organizare, functionare si legal adecvat
pentru mentinerea certificarilor, acreditarilor, autorizarilor
specifice detinute de primarie

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

- Identificarea neconformitatilor si stabilirea de actiuni corective

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

Organisme/autoritati de control

- Asigurarea cadrului de organizare, functionare si legal adecvat
pentru functionare

- Respectarea cadrului legal conform cerintelor organismelor

3. Prezentarea modului de functionare a Sistemului de management al calitatii conform 1SO 9001:2015

3.1 Conceptele modificarii standardului ISO 9001:2015 fata de editia anterioara

Editia a cincea a standardului ISO 9001, aprobata in luna septembrie 2015, inlocuieste editia a 4-a (I1SO

9001:2008). Ea a fost revizuita din punct de vedere tehnic pentru a adopta unificarea si intelegerea structurilor

la nivel Tnalt.

Conform standardului ISO 9001:2015, acesta:

— furnizeazd un set de cerinte principale,
— ramdne generic si relevant pentru toate mdrimile si tipurile de organizatii din diferite sectoare,
— mentine accentul asupra eficacitdtii proceselor de management,
— sporeste compatibilitatea si alinierea cu alte sisteme de management,
— foloseste un limbaj si stil de scriere simplificat.

Se urmareste ca cerintele stabilite sa fie aplicabile pentru o lunga perioada (10 ani) si sa se asigure o

continuitate cu editiile anterioare.
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Modificarea ISO 9001 implica si modificarea altor standarde, precum standardul de terminologie ISO
9000, noua editie a standardului pentru managementul de mediu ISO 14001 si a standardului de sanatate si
securitate ocupationala cu noua codificare EN 45001.

3.2 Schimbari semnificative fata de editiile anterioare
Punctele esentiale ale schimbarilor:

- o fmbunatatire a adaptabilitatii pentru organizatiile prestatoare de servicii,

- o descriere mai putin detaliata a cerintelor,

- limitele de aplicare ale sistemului trebuie definite,

- flexibilitatea utilizarii documentelor a fost crescuta, documentele si inregistrarile, au fost inlocuite cu
“informatii documentate”,

- aucrescut cerintele referitoare la conducere,

- modificarile in organizatie trebuie planificate,

- nu mai apare cerinta referitoare la un reprezentant al managementului,

- obiectivele trebuie sa fie formulate precis si cu termene,

- managementul cunoasterii creste ca importanta,

- nu mai este cerut in mod explicit un manual al calitatii,

- trebuie luate in considerare riscurile,

- a crescut importanta proceselor de realizare a produsului si a satisfactiei clientului — orientarea spre
proces este mai clar si mai puternic formulata,

- sunt ceruti indicatori pentru procese,

- cerinta referitoare la “imbunatatirea continua” a sistemului de management este mentinuta dar cu o
mai mare flexibilitate pentru organizatie,

- trebuie asigurata competenta personalului de la toate nivelele,

- s-adezvoltat modul de gandire pe baza de risc, riscul este definit ca efectul unei incertitudini,

- cerinta referitoare la “actiune preventiva” lipseste ca urmare a luarii in considerare a riscurilor,

- termenul “produs” se refera la produse si servicii.

3.3 Generalitati despre continutul standardului
Noua revizie a standardului are 10 capitole fata de 8 cat avea ISO 9001:2008:

Capitolele 0; 1; 2; 3 isi pastreaza denumirea. (1. Domeniu de aplicare; 2. Referinte normative; 3. Termeni si
definitii). Capitolul 3 este mult dezvoltat si contine 22 de definitii dintre care numeroase modificate fata de
variantele existente.

Cap 4. Context of the Organization — (Contextul organizatiei); Intelegerea organizatiei si contextului acesteia,
intelegerea nevoilor si asteptdrilor partilor interesate, Determinarea scopului sistemului de management al
calitatii.

Cap 5. Leadership. (Lidership). Lidership si angajament, Politica referitoare la calitate. Functii organizatorice,
responsabilitate si autoritate. Se prezinta criteriile de demonstrare a lidershipului si angajamentului cu
respectarea sistemului de management al calitatii si a nevoilor si asteptarilor clientilor.
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Cap 6. Planning. (Planificare). Actiuni pentru abordarea riscurilor si oportunitatilor, Obiectivele calitatii si
planificarea realizarii lor, Planificarea schimbarilor.

Cap 7. Support. (Resurse). care include infrastructura, mediul de lucru, dispozitive de masurare si
monitorizare, Competenta, Constientizarea, Comunicarea, Informatii documentate (creare, actualizare,
control).

Cap 8. Operation. (Operare). Planificarea operationala si controlul proceselor. Determinarea nevoilor pietei si
interactiunea cu clientii. Procesul de planificare operationald, Controlul aprovizionarii din exterior a bunurilor
si serviciilor. Dezvoltarea bunurilor si serviciilor, Producerea bunurilor si serviciilor. Eliberarea bunurilor si
serviciilor. Produse si servicii neconforme.

Cap 9. Performance evaluation. (Evaluarea performantelor). Monitorizarea, masurarea, analiza si evaluare,
Audit intern, Analiza efectuata de management cu orientare pentru indeplinirea cerintelor din standard.

Cap 10. Improvement. (Imbunatatire). Neconformitate si actiuni corective. Imbunatatire.
Noua editie a standardului are:

- Anexa A — Clarificarea noii structuri, terminologie si concept

- Anexa B — Principiile managementului calitatii

- Anexa C—Familia de standarde din domeniul managementului calitatii
- Bibliografie

3.4 Principiile privind managementul calitatii

Editia noua a standardului specifica 7 principii de management al calitatii, stabilite de expertii de la
comitetul ISO TC 176:

Orientarea catre client

Leadership

Angajamentul personalului

Abordarea procesuala

Imbunatatire (in loc de imbunatatire continua)
Luarea fundamentata a deciziilor
Managementul relatiilor cu partile interesate

NouhkwNpeE

3.5. Structura SMC conform SR EN 1SO 9001:2015
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PLANIFICARE REALIZARE VERIFICARE ACTIONARE

4 Contextul |

organizatiei [~ >1 5 Leadership «| 9 Performanta -

8 Operare s | A =»| 10 Imbunatatire

6 Planificare >{ 7 Suport >

Intelegerea
organizatiei si
a contextului ei

Leadership si
angajament

Actiuni pentru a
aborda riscurile
si oportunitatile

9

Resurse > planificare si

Operatii de

control

Monitorizare,
masurare,
analiza si
evaluare

Neconformitate
si actiuni
corective

Asteptarile
partilor
interesate

Politica in
domeniul
calitatii

Obiectivele
calitatii

>

Competenta |[—> si

Determinarea
nevoilor pietei

interactiunea
cu clientii

Audit intern

Imbunatatire
continua

Domeniul
| sistemului de
management

Roluri,
responsabilita
ti si autoritati

Planificarea
schimbarilor

N

Constientizare | >

Procesul de
planificare
operationala

Analiza de
management

= SMC si procesele
sale

9

Comunicare |~>

Controlul
aprovizionarii
externe cu
produse si

Lserviclh |

Dezvoltarea
produselor si
serviciilor

Informatia
] documentata >

Realizarea de
produse si
furnizarea de
servicii

>  Cunostinte

Eliberarea
—>| produselor si
serviciilor

Produse si
servicii
neconforme

4. Etapele procesului de implementare a Sistemului de Management al Calitatii conform SR EN ISO
9001:2015

Etapa 1. Initiere proces

Echipa de implementare va initia discutii preliminare cu personalul de conducere pentru prezentarea
modului de lucru si a succesiunii etapelor procesului.

Etapa 2. Instruirea echipei manageriale

Pentru a asigura succesul actiunilor viitoare o foarte mare importanta o are constientizarea intregului
personal, dar mai ales a personalului de management. In acest scop se vor desfasura sedinte de instruire in
scopul constientizarii echipei manageriale (teme: Standarde in domeniul calitatii seria ISO 9000; Organizarea
sistemului calitatii; Documentatia sistemului de management al calitatii; Certificare)
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Etapa 3. Audit de evaluare a sistemului de management existent

In urma derularii acestei etape se va forma o imagine clard despre procesele si activitatile ce se
desfasoara si despre fluxul informational existent. Acest cumul de informatii vin in ajutorul proiectarii unui
sistem de management al calitatii care sa corespunda nevoilor organizatiei. Totodata, se va obtine o harta a
proceselor desfasurate in organizatie si interactiunile dintre aceste procese.

Etapa 4. Proiectarea sistemului de management al calitatii

Proiectarea sistemului de management se efectueaza in urma auditului de evaluare. In aceasta etapa
sunt identificate metodele si mijloacele necesare pentru satisfacerea cerintelor definite Tn standardul de
referinta, este stabilita structura documentatiei sistemului ce urmeaza a fi implementat.

Etapa 5. Elaborararea documentatiei sistemului de management al calitatii

5.1 Se nominalizeaza persoanele implicate in realizarea documentatiei si se stabilesc atributiile
acestora in functie de nivelul de responsabilitate.

5.2 Elaborarea procedurilor de sistem necesare respectarii clauzelor ISO 9001(ex. Controlul
documentelor; Controlul inregistrarilor; Analiza riscurilor; Controlul produsului neconform; Actiuni corective;
Audit intern al calitatii etc.) si celelalte documente necesare SMC (privind angajamente, politici, misiune,
viziune, obiective, etc)

5.3 Elaborarea procedurilor de proces/operationale si celelalte documente necesare SMC (privind
activitati, riscuri, indicatori de performanta, etc) in conformitate cu harta proceselor, structura organizatorica,
categoriile de activitati ale structurilor.

Etapa 6. Implementarea sistemului de management al calitatii documentat in etapa anterioara
Etapa de implementare va cuprinde urmatoarele activitati:

e Instruirea angajatilor referitor la procedurile interne conform cdrora urmeaza sa-si desfasoare
activitatea.

e Elaborarea inregistrarilor sistemului de management al calitatii.

e Analizarea si evaluarea riscurilor, a neconformitatilor, a satisfactiei clientilor si stabilirea actiunilor
corective.

e Efectuarea de audituri interne pentru depistarea neconformitatilor sau problemelor de implementare
aparute;

Etapa 7. Audit intern SMC

Scopul acestui audit intern al calitatii, realizat Tn conformitate cu cerintele SR ISO 19011:2011 este de a
depista posibilele neconformitati de sistem si oportunitatile de imbunatatire. Se va verifica atat conformitatea
cu standardul SR EN ISO 9001:2015, implementat in organizatie, cat si faptul ca procedurile interne sunt
implementate.
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Etapa 8. Analiza sistemului de management al calitatii

Consta in analiza elementelor de sistem in scopul stabilirii actiunilor de imbunatatire ce trebuiesc
intreprinse si urmarirea implementarii acestora.

5. Clarificarea rolurilor si responsabilitatilor personalului in cadrul Sistemului de management al
calitatii

Rolurile si responsabilitatile personalului se vor stabili tindnd cont de faptul ca sistemul de
management al calitatii conform 1SO 9001:2015 este parte a sistemului general de management.

Astfel responsabilitatile vor asigura premizele documentarii unice si realizarii unui sistem integrat
OSGG 600/2018 (Control intern managerial) — 1SO 9001:2015 (Managementul calitatii):

Conducatorul entitatii:

e stabileste politica si obiectivele generale ale SMC;

e asigura promovarea abordarii pe baza de proces si a gandirii bazate pe risc;

e conduce si organizeaza intreaga activitate de proiectare, implementare, mentinere si
imbunatatire continua a SMC;

e asigura resursele necesare pentru implementarea, mentinerea si imbunatatirea SMC;

e solutioneaza problemele aparute in sistem;

e defineste responsabilitatea si autoritatea pentru toate functiile implicate in SMC;

e conduce procesul de identificare si tratare a riscurilor si oportunitatilor la nivelul sistemului de
management al calitatii;

e aproba/dispune masuri de imbunatatire ca urmare a procesului de monitorizare, masurare,
analizare si evaluare a proceselor SMC;

e conduce si coordoneaza activitatea de analizd efectuata de management;

e aproba Manualul SMC, procedurile de sistem si procedurile operationale si reviziile ulterioare
ale acestora.

Echipa de coordonare formata din Responsabilii de proces, membri in Comisia de monitorizare, asa

cum este definitad de OSGG 600/2018, raspunde, la nivelul structurii organizatorice conduse, pentru:

e implementarea politicii SMC;

e identificarea proceselor necesare functionarii SMC;

e a se asigura ca cerintele referitoare la SMC sunt stabilite, implementate, mentinute si
imbunatatite continuu;

e aplicarea documentelor SMC specifice;

e realizarea obiectivelor generale si specifice stabilite, conform rezultatelor intentionate;

e identificarea si tratarea riscurilor si oportunitatilor specifice proceselor;

e monitorizarea, masurarea, analizarea si evaluarea rezultatelor proceselor;

e stabilirea masurilor de imbunatatire a performantelor;
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constientizarea angajatilor din subordine cu privire la rolul si responsabilitatea lor in cadrul
sistemului de management al calitatii;
e constientizarea angajatilor din subordine cu privire la satisfacerea cerintelor clientului;
e coordonarea si analiza proceselor desfasurate in serviciile/compartimentele din subordine;
e participarea la analizele efectuate de management pentru a analiza performanta proceselor
incluse in SMC si a stabili oportunitati de Tmbunatatire a acestora.
In fisa postului si in procedurile sistemului de management al calititii specifice sunt precizate
detaliat toate responsabilitatile Responsabililor de proces.

Personalul angajat raspunde de:
e participarea la implementarea politicii SMC;
e aplicarea procedurilor SMC, a documentelor tehnice si organizatorice aferente activitatii pe
care o desfasoars;
e realizarea obiectivelor specifice pentru indeplinirea obiectivelor generale stabilite prin politica
sistemului de management al calitatii;
e identificarea si tratarea riscurilor si oportunitatilor specifice activitatilor derulate;
e aplicarea masurilor de imbunatatire stabilite la nivelul proceselor care se deruleaza in cadrul
compartimentului sau la nivelul SMC.
In fisa postului si in procedurile SMC specifice sunt precizate detaliat toate responsabilitatile
personalului inclus in SMC.

Reprezentantul managementului pentru calitate (RMC), care este si Presedinte al Comisiei de

monitorizare (CM), asa cum este definitd de OSGG 600/2018, numit prin act de decizie interna, coordoneaza
si supravegheazd implementarea, mentinerea, monitorizarea, analizarea, evaluarea si
imbunatatirea sistemului de management al calitatii; pentru:

e aasigura ca sunt identificate toate procesele necesare functionarii SMC;

e a asigura ca cerintele referitoare la SMC sunt stabilite, implementate, mentinute si
imbunatatite continuu;

e asigurarea conformitatii SMC cu cerintele si asteptdrile identificate ale partilor interesate,
precum si cu cerintele legale si reglementarile aplicabile;

e araporta primarului performanta SMC si oportunitati de imbunatatire a acestuia;

e a asigura ca sunt promovate in interiorul organizatiei urmatoarele principii:
constientizarea personalului cu privire la satisfactia cerintelor clientului (preponderent
cetatenii), imbunatatirea continua a SMC;

e aasigura relatia cu parti externe in aspecte legate de SMC.

In fisa postului, Regulamentul de organizare si functionare a Comisiei de monitorizare si in
procedurile SMC specifice sunt precizate detaliat toate responsabilitatile RMC.

Resposabilul pentru calitate (RC), care intra in componenta Secretariatului tehnic al Comisiei de

monitorizare, asa cu este definit de OSGG 600/2018, numit prin hotdrdre de catre Reprezentantul
managementului pentru calitate (RMC):

e elaboreaza manualul calitatii si proceduri de sistem si revizia acestora;
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e asigura verificarea, aprobarea, multiplicarea si difuzarea acestora, pastreaza originalele pe
durata de utilizare si pe durata prescrisa, dupa iesirea din uz;
e asigura verificarea, pastreaza originalele dupa iesirea din uz a procedurilor de sistema si
procedurilor operationale Thaintate spre aprobare;
e stabileste actiuni corective pentru actualizarea procedurilor;
e emite propuneri de imbunatatire a documentelor SMC;
e actualizeaza si difuzeaza periodic listele procedurilor valabile;
e organizeaza arhive pentru pastrarea inregistrarilor specifice;
e initiaza si participa la analiza anualda a SMC efectuata de catre managementul la varf;
e propune date si subiecte de analiza, pastreaza inregistrarile privind analizele sistemului calitatii
efectuate de management, urmareste si raporteaza modul de indeplinire;
e claboreaza Planul anual de instruire privind SCIM-SMC,;
e centralizeaza sistematic informatiile primite referitoare la evaluarea satisfactiei clientului
intern si extern si identifica posibilitati eficiente de monitorizare a satisfactiei clientului;
e participa la audituri interne cu privire la evaluarea SMC;
e analizeaza Raportul de audit si stabileste, daca se considera necesar, audituri suplimentare;
e participa la analiza primara a posibilelor neconformitati, a serviciilor neconforme si
reclamatiilor pentru validarea sau invalidarea lor;
e identifica NC Tn urma auditurilor si efectueaza inregistrarea lor prin completarea de rapoarte
de neconformitate;
e asigura inregistrarea neconformitatilor identificate de alti angajati ai organizatiei si care ii sunt
aduse la cunostinta.
In fisa postului, Regulamentul de organizare si functionare a Comisiei de monitorizare si in
procedurile SMC specifice sunt precizate detaliat toate responsabilitatile RC.
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