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1. PREZENTAREA PRIMARIEI BRAILA

PRIMARIA MUNICIPIULUI BRAILA

e este autoritatea administratiei publice locale, ce a luat fiinta in baza
prevederilor Legii nr.69/1991 privind administratia publica locala, abrogata in prezent
prin Legea nr.215/2001, actualizata, legislatie ce este in vigoare la aceasta data;

e este persoana juridica de drept public, cu capacitate juridica deplina si
patrimoniu propriu, este titulara drepturilor si obligatiilor ce decurg din contractele
privind administrarea bunurilor care apartin domeniului public si privat in care acestea
sunt parte, precum si din raporturile cu alte persoane fizice sau juridice, in conditiile
legii;

e aduce la indeplinire Hotararile Consiliului Local si Dispozitiile Primarului,
solutionand problemele curente ale colectivitatii locale, potrivit art. 77 din Legea
nr.215/2001 modificata si republicata;

e este organizata si functioneaza n temeiul principiilor autonomiei locale,
descentralizarii serviciilor publice, eligibilitatii autoritatilor administratiei publice
locale, legalitatii si al consultarii cetatenilor in solutionarea problemelor locale de
interes deosebit.

Conducerea Primariei Braila se angajeaza sa actioneze pentru indeplinirea
politicii in domeniul calitatii, a obiectivelor stabilite, pentru imbunatatirea
continua a Sistemului de Management al Calitatii, pentru satisfacerea cerintelor
cetatenilor/clientilor, asigurand in acest scop alocarea resurselor umane, financiare si
mentinerea infrastructurii necesare realizarii conformitatii serviciilor prestate in raport
cu cerintele impuse.

Primaria Municipiului Braila este organ deliberativ, respectiv structura executiva a
unitatii administrativ teritoriale, aparat de specialitate al primarului ce indeplineste
urmatoarele atributii:

e asigura functionarea serviciilor publice locale de profil;

e atributii privind organizarea si desfasurarea alegerilor, referendumului si a
recensamantului;

e prezinta consiliului local, in primul trimestru, un raport anual privind starea
economica, sociala si de mediu a unitatii administrativ-teritoriale;

e elaboreaza proiectele de strategii privind starea economica, sociala si de
mediu a unitatii administrativ-teritoriale si le supune aprobarii consiliului local;

e exercita functia de ordonator principal de credite;

e intocmeste proiectul bugetului local si contul de incheiere a exercitiului
bugetar si le supune spre aprobare consiliului local;

e initiaza, in conditiile legii, negocieri pentru contractarea de Tmprumuturi si
emiterea de titluri de valoare in numele unitatii administrativ-teritoriale;

e verifica, prin compartimentele de specialitate, corecta inregistrare fiscala a
contribuabililor la organul fiscal teritorial, atat a sediului social principal, cat si a
sediului secundar;
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e coordoneaza realizarea serviciilor publice de interes local prestate prin
intermediul aparatului de specialitate sau prin intermediul organismelor prestatoare de
servicii publice si de utilitate publica de interes local;

e ia masuri pentru prevenirea si, dupa caz, gestionarea situatiilor de urgenta;

e ia masuri pentru asigurarea inventarierii, evidentei statistice, inspectiei si
controlului efectuarii serviciilor publice de interes local, precum si a bunurilor din
patrimoniul public si privat al unitatii administrativ-teritoriale;

e numeste, sanctioneaza si dispune suspendarea, modificarea si incetarea
raporturilor de serviciu sau, dupa caz, a raporturilor de munca, in conditiile legii, pentru
personalul din cadrul aparatului de specialitate, precum si pentru conducatorii
institutiilor si serviciilor publice de interes local,;

e asigura elaborarea planurilor urbanistice prevazute de lege, le supune aprobarii
consiliului local si actioneaza pentru respectarea prevederilor acestora;

e in exercitarea atributiilor sale primarul emite dispozitii cu caracter normativ
sau individual. Acestea devin executorii numai dupa ce sunt aduse la cunostinta publica
sau dupa ce au fost comunicate persoanelor interesate, dupa caz.

Aparatul de specialitate al Primarului Municipiului Braila este structurat pe
compartimente functionale, in conditiile legii. Compartimentele functionale ale acestuia
sunt incadrate cu functionari publici si personal contractual.

Primaria Municipiului Bréila are o structurd organizatoricd adecvata asigurarii
unor servicii de Administratie Publica calitativ superioare. Dispune de personal calificat
si detine in proprietate dotarile necesare derularii activitatii.

Viziune

De a fi o institutie puternic3, care sustine permanent respectul fata de cetatean
si comunitate, sustenabila economic, eficienta, caracterizata prin transparenta,
calitate, performanta si responsabilitate.

Misiune

Misiunea Primariei Municipiului Bréila este de a fi permanent in slujba nevoilor
comunititii locale pentru a rezolva intr-o manierd legald, transparentd, echitabila,
competentd si eficientd, asigurdnd astfel prosperitatea locitorilor, prin furnizarea de
servicii la un Tnalt standard de calitate.

Valori

Respect fatd de lege si cetatean, profesionalism, integritate, impartialitate,
orientare catre cetdtean, transparentd si cooperare, perfectionare continua,
performanta, discipling, integritate, onestitate, spirit de echipa, capacitate de inovare,
egalitate de sanse si responsabilitate sociala.
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Strategia de urmat, pentru realizarea misiunii organizatiei noastre, include
directiile:

e Cresterea responsabilitatii fata de cetatenii Municipiului Braila si fatda de
institutiile statului, in conditii de eficienta, rentabilitate si perfectionare a serviciilor, in
scopul obtinerii satisfactiei acestora, al pastrarii si imbunatatirii imaginii institutiei;

e Asigurarea de servicii de planificare, dezvoltare si administrare a Municipiului
Braila in domeniul teritorial, edilitar, administrativ, cultural, social, mediu, ordine
publica si integrare europeana.

Obiectivele generale ale Primariei Municipiului Braila pentru atingerea
directiilor propuse, sunt:

e Modernizarea in permanenta a serviciilor oferite cetatenilor, folosind personal
calificat, tehnici si metode de lucru moderne la standarde de calitate;

e Cresterea increderii i a satisfactiei cetatenilor prin calitatea serviciilor fumizate;

e Instruirea si constientizarea resursei umane privind calitatea activitatilor desfasurate;

e Identificarea, evaluarea si controlul eficient al riscurilor pentru a se asigura ca
acestea sunt reduse la un nivel acceptabil, care sa nu afecteze modul de functionare a
Primariei Briila sau calitatea serviciului de ADMINISTRATIE PUBLICA LOCALA.

Date de contact:
Adresa: Piata Independentei, nr. 1, Brdila
Telefon: 0239.694.947

2. SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII

Sistemul de management al calitatii dezvoltat si aplicat de Primaria Municipiului
Braila asigura indeplinirea efectiva a tuturor responsabilitatilor tehnice si de conducere
privind derularea proceselor specifice domeniului de activitate al organizatiei.

M3asurile tehnice, organizatorice si de management stabilite asigura ca
activititile/procesele identificate se deruleazd in mod planificat, controlat, in
conformitate cu reglementarile proprii si legislatia aplicabila.

Sistemul de Management al Calitatii dezvoltat si aplicat de Primaria Municipiului
Braila se aplica domeniului Administratie publice locale.

Sistemul de Management al Calitatii dezvoltat si aplicat de Primaria Municipiului
Braila are ca referinta prevederile SR EN 1SO 9001:2015 - Sisteme de management al
calitatii. Cerinte

Prevederile din documentele sistemului de management al calitatii respecta
toate cerintele legale si de reglementare aplicabile domeniului de activitate al
organizatiei.

in cazul in care unele activitati derulate In Primaria Municipiului Brdila trebuie s3
satisfaca si dispozitiile altor norme, standarde, instructiuni si prescriptii tehnice,
acestea se supun in continuare regimului de control si autorizare prevazut in dispozitiile
legale specifice acelor domenii, precum si prezentelor cerinte.

Scopul dezvoltdrii si aplicarii Sistemului de Management al Calitatii in Primaria
Municipiului Braila constda in a oferi incredere si a creste gradul de satisfactie al
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cetatenilor prin indeplinirea consecventa a cerintelor exprimate sau implicite si
anticiparea cerintelor viitoare ale acestora.

3. DEFINITII S| PRESCURTARI
Prezentul document utilizeaza termenii definiti in SR EN ISO 9000:2015 Sisteme
de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular:

SMC:
PS:
PO:
RMC:
EO:

Sistemul de Management al Calitatii;
Procedura de sistem;

Procedura operationala;

Reprezentantul Managementului Calitatii;
Entitate Organizationala

OBSERVATIE: alte prescurtari, in afara de cele cu caracter general precizate
mai sus, se expliciteaza in procedurile in care se regasesc.

4. CONTEXTUL ORGANIZATIEI

4.1

Elementele

interne/externe

relevante pentru directia strategica a

institutiei, care influenteaza rezultatele intentionate ale SMC:

Rezultate Elemente interne relevante Elemente externe relevante
intentionate ale SMC
furnizarea = Deciziile strategice ale = stabilitatea sistemului de

consecventa de
servicii care
indeplinesc cerintele
clientului si cerintele
legale si reglementate
aplicabile

Consiliului Local

= capabilitatea tehnica a
organizatiei

= resursele financiare
disponibile si planificate

» resursele umane disponibile si
planificate

* cultura organizatiei

reglementari legale

= inexistenta contextului
competitiv

= aspecte politice

= aspecte economice

sporirea satisfactiei
cetateanului/
clientului prin
aplicarea eficace a
SMC

= modul de circulatie al
fluxurilor de informatii

= modul de luare a deciziilor

= resursele financiare
disponibile si planificate

= resursele umane disponibile si
planificate

= cultura organizatiei

= satisfactia cetateanului
* inexistenta contextului
competitiv

= aspecte politice

= aspecte economice

realizarea = modul de luare a deciziilor = aspecte politice
obiectivelor = resursele financiare = aspecte sociale
organizatiei disponibile si planificate = aspecte economice

= resursele umane disponibile
si planificate

imbunatatirea

= politica referitoare la mediu

= aspecte politice
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Rezultate
intentionate ale SMC

Elemente interne relevante

Elemente externe relevante

performantei de
mediu

= obiectivele in domeniul
mediului

= strategiile de dezvoltare

= resursele financiare
disponibile si planificate

= resursele umane disponibile si
planificate

= aspectele tehnologice

= aspecte sociale
= aspecte economice

indeplinirea
obligatiilor de
conformare

* modul de circulatie al
fluxurilor de informatii

= modul de luare a deciziilor
= resursele financiare/umane
disponibile si planificate

= cultura organizatiei

= stabilitatea sistemului de
reglementari legale

= politici internationale

= contextul competitiv

imbunatatirea
sistemului de
Management al
Calitatii

= resursele financiare/umane
disponibile si planificate

= tehnologii

= cultura organizatiei

= |nstitutii publice
certificate in domeniul SMC
= cerinte, directive
europene privind calitatea in
institutiile publice

4.2 Parti interesate relevante pentru SMC

= Parlamentul si Guvernul Romaniei, Autoritati de reglementare:

Agentia de

Protectia Mediului, Garda de Mediu, Inspectoratul Teritorial de Munca, Inspectoratul
pentru Situatii de Urgent&, Agentia pentru Ocuparea Fortei de Munca,etc.;
= organizatii reprezentand comunitatea: Consilul Judetean Braila, Prefectura

Braila;

= cetatenii Municipiului Braila, clientii/furnizori;
= angajatii si alte persoane care lucreaza in numele organizatiei;

Asteptarile si necesitatile relevante ale partilor interesate

= legislatie si reglementari emise de organisme de reglementare;
= Hotarari ale Consiliului Local;

= contracte cu clienti/furnizori;

= contracte de munca, regulamente interne;

Asteptari si necesitati care devin obligatii de conformare pentru organizatie

= reglementari emise de organisme de reglementare;

= cerintele din contractele cu clienti/furnizori;

= acordurile cu grupuri comunitare/organizatii neguvernamentale.

Monitorizarea si analizarea informatiilor despre partile interesate relevante
pentru scopul si directia strategicd a organizatiei, precum si orice schimbare sau
modificare a acestora in functie de evolutia contextului extern si intern, se realizeaza in
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cadrul analizei de management, conform procedurii de sistem ,Analiza efectuata de
management”.

4.3 Domeniul de aplicare a SMC
e Administratie publica locald

Cerinte neaplicabile - Proiectarea si dezvoltarea produselor si serviciilor (clauza
8.3 din SR EN ISO 9001:2015).

Activitatea organizatiei nu implica procesul de PROIECTARE-DEZVOLTARE.
Specificatiile privind prestarea serviciilor din domeniul de activitate al organizatiei sunt
integral documentate prin reglementari si norme emise de autoritati.

Activitatile externalizate

Autoritatea si capacitatea organizatiei de a exercita control si influenta:

in procedurile SMC si contractele incheiate sunt stabilite prevederi referitoare la
modul in care sunt controlate si/sau influentate produsele si serviciile aprovizionate si
modul in care sunt controlate procesele externalizate.

Controlul aplicat proceselor externalizate consta in:

- evaluarea subcontractantilor inainte de incheiere contractelor;

- stabilirea, prin clauze contractuale, a obligatiilor subcontractantilor, a
modalitatilor de control pe parcursul derularii contractului si a conditiilor de receptie;

- alte metode determinate de conducerea organizatiei.

Unitatile organizatorice si delimitarile fizice (adresele) in care se aplica SMC
Sediul Social al Primdriei Municipiului Brdila: Piata Independentei, nr. 1, Brdila;
Sedii secundare: Directia Finantelor Publice Locale - Serviciul Constatare
Persoane Fizice: Piata Traian, nr.14, Braila;
Directia Finantelor Publice Locale - Serviciul Constatare
Persoane Juridice: Bulevardul Al. |. Cuza, nr.105;
Directia de Strategii, Proiecte si Programe de Dezvoltare,
Relatii Internationale: Str. Vapoarelor, nr. 2;
Biroul Tutela: Str. Mihai Eminescu, nr. 33.

4.4 Sistemul de Management al Calitatii si procesele acestuia

Sistemul de Management al Calitatii aplicat in Primaria Municipiului Braila
defineste cadrul organizatoric necesar pentru:

> identificarea si controlul factorilor care influenteaza performanta organizatiei
(din punct de vedere al calitatii si protectiei mediului);

> alocarea resurselor necesare mentinerii si imbunatatirii Sistemului de
Management al Calitatii corelat cu optiunile tehnologice si economice ale organizatiei.

Primaria Municipiului Braila a stabilit, documentat si implementat Sistemul de
Management al Calitatii prin care se asigura ca serviciile prestate, sunt conforme cu
cerintele specificate.
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Procesele SMC, determinate la nivelul organizatiei sunt clasificate in
urmatoarele categorii:

Procese de management si de administrare SMC - sunt acele procese care
asigura, prin implicarea directa si constanta a conducerii, o eficacitate si eficienta
sporita a SMC.

Procesele de management si administrare SMC sunt orientate spre planificarea si
analiza SMC, comunicarea interna si externa si alocarea resurselor.

Procese de realizare a produsului

-procese de baza - sunt acele procese care definesc activitatea si servesc direct
la crearea de valoare.

Procesele de baza sunt descrise in Procedurile operationale specifice fiecarei
activitati, prin care se identifica:

e elementele procesului - proprietar, intrari, iesiri, indicatori de proces;

e managementul procesului - concretizarea ciclului Planifica-Deruleaza-
Controleaza-Actioneaza;

e resursele necesare;

e riscuri si oportunitati asociate procesului.

-procese suport pentru realizarea produsului - sunt acele procese care
contribuie la realizarea lucrarilor/prestarea serviciilor. In aceastd categorie intrd
procesele care sprijina si asigura conditiile necesare derularii optime a proceselor de
baza.

Procese de masurare, analiza si imbunatatire - sunt acele procese utilizate de
organizatie pentru:

- demonstararea conformitatii serviciului prestat si a activitatilor derulate;

- analiza datelor in vederea fundamentarii deciziilor;

- evaluarea eficacitatii SMC;

- masurarea satisfactiei cetatenilor/clientilor;

- imbunatatirea continua a performantelor institutiei.

Procesele determinate la nivelul Primariei Municipiului Braila se regasesc in ,,Lista
proceselor SMC” (Anexa 2).

»Lista proceselor SMC” precizeaza (pentru fiecare proces determinat) cerinta din
SR EN 1SO 9001:2015, tipul de proces, proprietarul, modul de documentare.

Criteriile si metodele necesare pentru a se asigura eficacitatea proceselor sunt
precizate in procedurile SMC, instructiunile si normativele specifice domeniului de
activitate al organizatiei, precum si in contractele incheiate cu furnizorii de produse,
lucrari sau servicii.

5. LEADERSHIP

5.1 LEADERSHIP S| ANGAJAMENT
Conducerea Primariei Municipiului Brdila (Primar si Viceprimari) se implica
direct in sustinerea SMC prin:
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* asumarea raspunderii pentru eficacitate SMC;

» asigurarea integrarii SMC in procesele de afaceri ale organizatiei;

= promovarea constientizarii pentru abordarea procesuala si gandirea bazata pe risc;

= comunicarea in cadrul organizatiei a importantei indeplinirii obligatiilor de conformare;

= asigurarea resurselor materiale, umane si financiare necesare functionarii SMC
n intreaga structura a organizatiei si in toate activitatile derulate;

* angrenarea, directionarea si sustinerea personalului pentru a contribui la
functionarea eficace a SMC;

= promovarea imbunatatirii SMC;

= sprijinirea altor functii de conducere relevante sa demonstreze leadership in
zonele lor de responsabilitate.

Conducerea Primariei Municipiului Braila se asigura permanent ca:

= cerintele cetateanului/clientului si cerintele legale/de reglementare aplicabile
sunt identificate si indeplinite;

= riscurile si oportunitatile care pot afecta conformitatea produselor, serviciilor
si capacitatea de a creste satisfactia cetateanului/clientului sunt determinate si tratate;

= este mentinuta orientarea catre cresterea satisfactiei cetateanului/clientului.

Angajamentul scris al Primarului Municipiului Braila privind asigurarea resurselor
necesare pentru desfasurarea, in conditii de eficacitate si eficienta pentru
imbunatatirea continua a tuturor activitatilor in vederea functionarii Sistemului de
Management al Calitatii si analizarii periodice a eficacitatii acestuia, este inclus in
Politica in domeniul calitatii adoptata.

5.1.2 Orientarea catre client

Dezvoltarea proceselor SMC s-a realizat dupa o strategie stabilita riguros prin
identificarea cerintelor si asteptarilor reale ale tuturor clientilor. Primarul si-a stabilit
misiunea, orientata spre client, tinand seama de cerintele legale si reglementare
aplicabile, evaluand gradul de satisfactie a clientului.

Astfel, managementul de la cel mai inalt nivel demonstreaza leadership si
angajament in ceea ce priveste orientarea catre client. In acest sens se asigura ca:

» cerintele cetateanului/clientului, precum si cerintele legale si reglementate
aplicabile sunt determinate, intelese si satisfacute in mod consecvent;

* sunt determinate si tratate riscurile si oportunitatile care pot influenta
conformitatea produselor si serviciilor, precum si capabilitatea de a creste satisfactia
cetatenilor/clientilor;

» este asigurata orientarea catre cresterea satisfactiei cetatenilor/clientilor.

Reclamatiile reprezinta o importanta sursa de informatii in vederea identificarii
potentialului de imbunatatire a activitatii.

Decarece s-a constatat ca foarte multi cetateni nemultumiti de calitatea
serviciilor nu reclama, s-a initiat un proces de monitorizare si masurare a satisfactiei
clientilor, in scopul de a crea feedback - ul de la client. Informatiile obtinute sunt
utilizate ca date de intrare pentru realizarea planificarii.



Primaria Editia I
Municipiului Nr. de ex. 1
Bra‘i_ila . Revizia (
LGS MANUALUL CALITATII N de on.
pag. 11/30
. Cod: MC 09 Exemplar nr. 1

Colectarea informatiilor referitoare la relatia cu cetateanul/clientul se face din
mai multe surse. Aceste informatii sunt analizate, rezultatele analizei fiind utilizate in
scopul imbunatatirii performantelor organizatiei.

5.2 Politica referitoare la calitate

Politica adoptata urmareste imbunatatirea capacitatii SMC de a realiza cresterea
calitatii serviciilor prestate.

Politica Primariei Municipiului Brdila in domeniul calitatii:

= este un document public si este adecvata misiunii institutiei, incluzand
angajamentul conducerii;

= asigura cadrul de stabilire, monitorizare si analiza a obiectivelor generale;

= corespunde naturii, dimensiunilor si activitatilor organizatiei;

= include un angajament de imbunatatire continua a eficacitatii SMC, de
conformare cu cerintele legale si alte cerinte aplicabile la care organizatia subscrie.

Politica Primariei Municipiului Braila in domeniul calitatii este comunicata
tuturor persoanelor care lucreaza pentru sau in numele organizatiei, prin difuzarea in
toate entitatile organizatorice si catre toti partenerii.

Personalul Primariei Municipiului Braila are obligatia de a prezenta si de a se
asigura in permanenta ca aceasta politica este inteleasa si aplicata.

Politica Primariei Municipiului Braila in domeniul calitatii este inclusa in tematica
de instruire anuala a personalului.

5.3 Roluri organizationale, responsabilitati si autoritati

Primarul Municipiului Braila determina si asigura resursele necesare pentru
desfasurarea in bune conditii a activitatii si pentru:

» implementarea, mentinerea si imbunatatirea SMC in conformitate cu
standardul de referinta SR EN 1SO 9001:2015;

= asigurarea ca procesele furnizeaza elementele de iesire intentionate;

= asigurarea ca orientarea catre client este promovata in intreaga organizatie.

Primarul Municipiului Braila adoptata o structura organizatorica pe niveluri de
autoritate si de decizie, cu functii distincte pe activitati, intre acestea existand atat
relatii de colaborare, cat si de subordonare.

Structura  organizatorica a Primariei Municipiului Braila este prezentatd in Anexa 1
,»organigrama Primariei Municipiului Braila”.

Deciziile privind modificarile in schema organizatorica sunt aduse la cunostinta
responsabilului SMC, in vederea actualizarii documentelor de sistem.

Conducatorii entitatilor organizatorice din Primaria Municipiului Braila, impreuna
cu personalul subordonat, au responsabilitatea aplicarii cerintelor SMC si a procedurilor aferente.

In contextul acestui document, persoanele citate cu responsabilitati specifice pot
delega aceste responsabilitati altor persoane din sfera lor de autoritate, pe care le
considera competente pentru sarcinile respective.

Responsabilitatile pentru indeplinirea corecta a fiecarei sarcini delegate ramane
in continuare, a persoanei citate in acest document.

Responsabilitatile persoanelor individuale sunt comunicate prin fisele de post
(aprobate de conducerea organizatiei si insusiite de personal prin semnatura).
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Fisele de post sunt corelate cu cerintele documentelor SMC, prin grija
elaboratorului.

Primarul Municipiului Braila

Are responsabilitate privind coordonarea intregii activitati a organizatiei, stabileste
strategia privind obiectivele SMC si asigura analiza si imbunatatirea continua al acestuia.

Indeplineste responsabilitatile specifice, conform documentelor SMC si in acest sens:

e aproba strategii privind Sistemul de Management al Calitatii care sa contribuie
la perfectionarea continua a proceselor derulate in institutie;

¢ stabileste si mentine obiectivele primariei referitoare la calitate;

e promoveaza politica si obiectivele calitatii in randul personalului institutiei, in
vederea cresterii constientizarii, motivarii si implicarii acestuia in satisfacerea cerintelor
cetateanului.

Responsabili_de proces din Primaria Municipiului Braila (Secretar, director
directii, sef serviciu/birou/compartimente cu subordonare directa).

Raspund de aplicarea Sistemului de Management al Calitatii in procesele pe care le conduc.

Monitorizeaza si coordoneaza procesele, conform procedurilor/instructiunilor aplicabile.

Informeaza conducatorul ierarhic despre aparitia problemelor referitoare la
calitate si propun actiuni corective, dupa caz.

Participa la identificarea cauzelor ce determina aparitia neconformitatilor,
stabilesc solutii pentru eliminarea acestora, inclusiv sub aspectul preventiv.

Asigura aplicarea, in termenul prescris, a corectiilor, actiunilor corective stabilite
si a masurilor de prevenire a materializarii riscurilor identificate.

Indeplinesc responsabilitati specifice dupa cum urmeaza:

» stabileste obiectivele calitatii pentru procesul de la nivelul compartimentului propriu;

e determina metodele (documentate) si resursele necesare planificarii, operarii si
controlului eficace a procesului;

e decide asupra  stabilirii, analizarii  riscurilor si  oportunitatilor
activitatilor/obiectivelor specifice procesului din care face parte;

e determina competenta necesara pentru personalul ce desfasoara activitati in
cadrul procesului;

e asigura ca procesul este implementat corespunzator pentru a facilita
indeplinirea cerintelor cetatenilor si a altor parti interesate;

e monitorizeaza, masoara si analizeaza procesul;

e implementeaza actiuni necesare pentru a realiza rezultatele planificate si
imbunatatirea continua a procesului;

e participa la sedintele derulate de Consiliul de Management al Calitatii.

o dezvoltd strategii privind Sistemul de Management al Calitdtii pe baza
informatiilor furnizare de responsabilul de managament al calitatii de la nivelul
institutiei.

e promoveaza informarea cultura a calitatii la nivel institutional.
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Responsabil SMC

Elaboreaza, actualizeaza si gestioneaza documentatia Sistemului de Management
al Calitatii la nivelul institutiei.

Informeaza conducerea despre aparitia problemelor si propune actiuni corective.

Urmareste solutionarea tuturor actiunilor corective stabilite, evalueazi
eficacitatea acestora si consemneaza rezultatele in Raportul privind gradul de
implementare a SMC.

Efectueaza instruirea a personalului in domeniul SMC.

Coordoneaza analiza proceselor derulate in cadrul Primariei Municipiului Braila,
identificarea si evaluarea riscurilor asociate si indeplineste responsabilitati specifice,
dupa cum urmeaza:

e centralizeaza informatiile in vederea dezvoltarii strategiilor privind Sistemul de
Management al Calitatii care sa contribuie la perfectionarea continud a proceselor
derulate in institutie;

e gestioneaza Sistemul de Management al Calitatii;

¢ coordoneaza activitatea de documentare, implementare si mentine a sistemul
calitatii n toata institutia;

e raspunde de promovarea si constientizarea personalului privind Politica in
domeniul Calitatii, prin actiuni de instruire;

e monitorizeaza misiunea, obiectivele, politica si strategia in domeniul
managementului calitatii stabilita de managementul institutiei;

e urmareste permanent realizarea indicatorilor de calitate la nivelul institutie,
conform documentelor SMC in vigoare;

e analizeaza toate documentele care contin propuneri privind calitatea
proceselor si elaboreaza programe de masuri privind imbunatatirea acestora;

e solicita periodic responsabililor calitate din cadrul departamentelor
documentele necesare pentru elaborarea documentatiei SMC ;

e coordoneaza activitatea responsabililor de calitate din cadrul departamentelor;

e imbunatateste continuu calitatea proceselor, pe baza propunerilor si in
colaborare cu responsabilii de procese din departamente;

 intocmeste concepte si liste de masuri in colaborare cu responsabilii de calitate
privind implementarea, intretinerea si imbunatatirea calitatii proceselor (proceduri
operationale, instructiuni de lucru, actualizare proceduri, planuri de masuri) si aplicarea
unitara a acestora in organizatie;

e planifica, organizeazd si pune in aplicare masurile de instruire periodica a
personalului in domeniul calitati;

e asigura suport pentru auditurile interne si monitorizeazd masurile de
imbunatatire rezultate;

e participa la analizele efectuate de management in vederea stabilirii gradului
de eficacitate a SMC;

e raporteaza managementului de la cel mai inalt nivel despre functionarea SMC si
despre orice necesitate de imbunatatire al acestuia;

e reprezintd institutia in relatia cu organismele de reglementare in domeniul
calitatii si cu Organismul de Certificare acreditat.
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Raspunderea pentru aplicarea SMC

Eficacitatea SMC, aplicat in cadrul organizatiei, se bazeaza pe integrarea
cerintelor de sistem in activitatea intregului personal.

Fiecare angajat raspunde personal de:

= derularea proceselor in domeniul sau de activitate, in conformitate cu
procedurile/instructiunile aplicabile;

* comunicarea prompta a problemelor de calitate constatate in activitatea
proprie.

6. PLANIFICARE
6.1 Actiuni pentru abordarea riscurilor si oportunitatilor

6.1.1 Primaria Municipiului Brdila determina riscurile si oportunitatile care
necesita a fi tratate pentru:

= a da asigurari ca SMC poate obtine (realiza) rezultatele intentionate;

» a creste efectele dorite;

= a preveni sau reduce efectele nedorite, inclusiv posibilitatea ca organizatia sa
fie afectata de conditiile de mediu externe;

= a realiza imbunatatirea continua.

Primaria Municipiului Braila determina riscurile si oportunitatile referitoare la
rezultatele asteptate ale SMC, conform procedurii “Managementul riscurilor”.

La nivelul Primariei Municipiului Braila se pastreaza informatiile documentate
aferente:

- riscurilor si oportunitatilor abordate;

- realizarii proceselor asociate SMC conform planificarii, sub forma inregistrarilor
mentionate in procedurile specifice.

6.2 Obiective SMC, Programul de Management al Calitatii

Primaria Municipiului Braila stabileste anual obiectivele in domeniul calitatii
pentru functiile, nivelele si procesele relevante.

Pentru indeplinirea obiectivelor de calitate sunt stabilite programe de
management anuale. Prin aceste programe se asigura:

- desemnarea responsabilitatilor pentru fiecare functie si nivel relevant al
organizatiei, in vederea atingerii obiectivelor SMC;

- mijloacele si termenele privind realizarea acestora;

- modalitatea de evaluare a rezultatelor.

Modul de elaborare si urmarire a Programului de Management al Calitatii este
descris in procedura ,Programe de management si obiectivele sistemului de
management al calitatii”.

6.3 Planificarea schimbarilor
Cu ocazia analizei efectuate de management privind eficacitatea SMC sunt
evaluate consecintele schimbarilor asupra integritatii sistemului, disponibilitatea re-
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surselor, alocarea sau realocarea de responsabilitati si autoritati.

Cénd organizatia identifica noi produse si servicii, tehnologii, piete si oportunitati
de afaceri, care determina schimbari, acestea se realizeaza intr-un mod planificat,
controlat, astfel incat sa se obtina un echilibru in ceea ce priveste potentialele riscuri
implicate, ce ar putea duce cétre efecte secundare nedorite.

7. SUPORT
7.1 Resurse

7.1.1 Generalitati

Conducerea institutiei a stabilit metodele de identificare si alocare a resurselor
necesare implementarii si mentinerii SMC si pentru a imbunatatii continuu eficacitatea
acestuia, precum si pentru a creste satisfactia cetatenilor, prin indeplinirea cerintelor
acestora. Acestea cuprind:

- resurse financiare, materiale si de infrastructura - sunt identificate prin Bugetul
de Venituri si Cheltuieli, elaborat la nivelul institutiei si planurile asociate acestuia
(Planul de Investitii, Planul de Mentenanta, Planul de instruire);

- resurse umane - sunt identificate de conducerea institutiei care stabileste
necesarul de personal pentru fiecare proces/activitate.

Programele si planurile referitoare la resurse sunt compatibile cu obiectivele generale.

7.1.2 Personal

Institutia a stabilit, prin procedurile de sistem si operationale din cadrul Biroului
Resurse Umane, cerintele si responsabilitatile privind procesul de recrutare si instruire a
personalului, astfel incat sa se asigure:

* initierea si mentinerea unui sistem de instruire profesionala a intregului
personal ce efectueaza activitati care afecteaza performanta SMC, functie de specificul
activitatii desfasurate;

= formarea si informarea permanenta a personalului privind continutul si
modalitatile de aplicare ale manualului SMC si procedurilor aferente;

= identificarea si indeplinirea necesitatilor de instruire.

7.1.3 Infrastructura

Primarul Municipiului  Braila asigura infrastructura necesara deruldrii
corespunzatoare a activitatilor ce concurz la realizarea contractelor, astfel incat sa fie
indeplinite cerintele de calitate si performanta stabilite, precum si conditiile referitoare
la dotarea tehnica, structura de personal si functionarea SMC.

Infrastructura Primariei Municipiului Braila include:

= cladiri si spatii de lucru (inclusiv utilitdtile asociate);

= birotica si echipamente de telecomunicatie adecvate;

= utilaje, aparatura si echipamente de lucru;

= echipamente de protectie;

= servicii suport (mijloace de transport pentru personalul propriu).

Fiecare element al infrastructurii este supus unui program adecvat de mentenanta.
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Depozitele pentru produsele aprovizionate, materiale si echipamente sunt dotate
cu mijloace de manipulare adecvate pentru a asigura integritatea produselor pe
perioada manipularii si depozitarii.

Autovehiculele folosite sunt adecvate operatiilor ce trebuie executate si sunt
reparate si verificate periodic conform cerintelor, pentru a fi siguri ca sunt in perfecta
stare de functionare sa realizeze operatiile in conditii de siguranta.

Primaria este dotatd si cu o infrastructura de comunicare (telefoane fixe,
telefoane mobile, faxuri si instalatii de teleconferinta).

7.1.4 Mediul pentru functionarea proceselor

Institutia asigura respectarea cerintelor legislatiei privind securitatea si sanatatea
in munca si protectia mediului, n vigoare, astfel incat activitatile sa se desfasoare in
siguranta si in mod adecvat, fara impunerea solicitarilor fizice si psihice care nu sunt necesare.

La evaluarea nivelului de risc asociat locului de munca se tine cont de factorii
umani care influenteaza mediul de lucru si eficienta personalului fata de sarcinile pe
care urmeaza sa le indeplineasca.

Prin indeplinirea masurilor stabilite se raspunde cerintelor referitoare la:

= securitate, inclusiv utilizarea echipamentelor de protectie;

= ergonomie;

= amplasarea corespunzatoare a locurilor de munca;

* claritatea si frecventa comunicarilor;

= limitele si durata timpului de lucru;

= incalzire, umiditate, iluminat, circulatia aerului;

= igiena, curatenie, zgomot, vibratii si poluare.

Periodic are loc consultarea personalului pe probleme de sanatate si securitate
ocupationala. Opiniile angajatilor, propunerile de imbunatatire formulate de acestia
sunt analizate de conducerea organizatiei care va dispune (dupa caz) punerea lor in
practica.

Conducerea primariei acorda un interes deosebit asigurdrii unui mediu de lucru
procalitate, cu o influentd pozitiva asupra motivarii, satisfactiei si performantei
personalului, urmarind prin aceasta cresterea performantelor organizatiei.

O astfel de abordare se bazeaza pe urmatoarele principii:

® recunoasterea importantei factorului uman in obtinerea performantelor propuse;

* incurajarea initiativei si favorizarea unui climat de lucru creativ;

= comunicarea deschisa, fara rezerve, a problemelor aparute in desfasurarea
activitatii (cand se comit erori fatd de practicile stabilite, comunicarea lor este
incurajata, in mod special);

= prevenirea automultumirii si implicarea fiecarui angajat in actiunea de
imbunatatire a activitatilor.

7.1.5 Resurse de monitorizare si masurare

Pentru toate monitorizarile si masurarile efectuate pe parcursul deruldrii
proceselor se utilizeza echipamente de masurare si monitorizare din exteriorul institutiei.

Astfel, evidenta echipamentelor de masurare si monitorare este tinuta de fiecare
furnizor care presteaza activitati pentru Primaria Municipiului Braila.
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7.1.6 Cunostinte organizationale

Institutia a identificat cunostintele si tehnologiile necesare pentru functionarea
proceselor acesteia si realizarea conform1tatn produselor si serviciilor acesteia.

Aceste cunostinte si tehnologii sunt mentinute si dxspombﬂe sub forma de:

= norme, standarde, prescriptii etc. emise de autoritatile de reglementare din domeniu;

= proceduri de lucru emise de personalul de specialitate din cadrul Primariei Municipiului Briila;

= carti tehnice, manuale de utilizare, instructiuni de intretinere pentru utilaje;

= documentatle de specialitate.

Completltudmea adecvarea si stadiul cunostintelor organizationale sunt
analizate cand apar nevoi sau tendinte de schimbare.

7.2 Competenta

Primaria Municipiului Braila se asigurad ca personalul care lucreazi sub controlul
organizatiei si care desfasoara activitati care pot influenta performanta si eficacitatea
SMC, este competent din punct de vedere al studnlor instruirii, ablllta’glor Si
experientei.

Proprietarii de procese identifica (prin evaludri periodice) si asigura competentele
necesare desfasurarii optime a proceselor din interiorul organizatiei, pentru toti
membrii acesteia, avand ca obiectiv principal insusiirea cunostintelor, formarea si
dezvoltarea deprmderllor si aptitudinilor.

Primaria Mumc1plulu1 Braila a stabilit, prin procedurile de sistem si operationale
din cadrul Biroului Resurse Umane, cermtele si responsabilitatile prlvmd procesul de
instruire a personalului, astfel incat sa se asigure:

* jinitierea si mentinerea unui sistem de instruire profesionalé a intregului
personal care efectueazi activitati care afecteaza performanta SMC, in functie de
specificul activitatii desfasurate;

= formarea si informarea permanenta a personalului privind continutul si
modalitatile de aphcare ale SMC.

Dovezile privind competenta si instruirea personalului sunt pastrate si tinute sub
control, conform reglementarilor interne.

7.3 Constientizare

Primaria Municipiului Braila a stabilit cerintele si responsabilitatile privind
procesul de constientizare a personalului, jindnd cont de:

= importanta conformitatii cu politica in domeniul calitatii si cu cerintele
Sistemului de Management al Calltatn :

= obiectivele SMC si contr1bu1;1a fiecaruia la eficacitatea sistemului, respectiv
implicatiile neconformarii cu cerintele ;

= consecintele posibile ale abaterilor de la procedurile specificate.

7.4. Comunicare

in cadrul Primariei Municipiului Braila este stabilit si implementat un proces de
comunicare adecvat si eficient, prin care se asigurda cunoasterea politicii, a
obiectivelor, cerintelor si realizarilor.
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In acest proces este implicat, in mod direct, intregul personal, conducerea
organizatiei, incurajand transmiterea informatiilor de feedback, comunicarea deschisa,
fara rezerve, a problemelor apérute n desfisurarea activititii.

Metodele de comunicare utilizate in cadrul organizatiei sunt:

= comunicarea scrisa (Politica, obiectivele, specificatii ale cerintelor, raportarea
rezultatelor, decizii, adrese, propuneri de imbunatatire, documente interne/externe
etc.:

= comunicarea verbala directa (sedinte operative s3ptimanale/lunare, instruiri profesionale);

= comunicarea verbala indirecta (dispozitii si note telefonice etc.);

= comunicarea vizuala (panouri de afisaj, publicatii informative etc.)

Comunicarea cu autoritatile/partile interesate

In procesul de comunicare externa sunt implicate numai conducerea organizatiei
si/sau persoane sau functii desemnate/delegate de conducere.

Este asigurata transmiterea informatiilor citre si de la clienti/cetateni si alte
parti interesate (furnizori, autoritdti centrale si/sau locale, ONG-uri si alte parti
interesate etc), in principal, cu scopul:

= promovarii organizatiei si a serviciilor oferite;

* raportarilor cerute de autoritati sau de alte parti interesate, conform
cerintelor aplicabile;

= aprovizionare;

= preluarii de informatii de feed-back (inclusiv reclamatii) de la cetateni/clienti
sau parti interesate in vederea determinirii gradului de satisfactie al acestora.

Se are in vedere primirea, documentarea si transmiterea raspunsurilor
corespunzatoare la solicitdrile pertinente ale partilor interesate din exterior.

Detalii privind acest proces sunt precizate in procedurile specifice de
comunicare.

7.5 Informatii documentate

7.5.1 Generalitati

Documentele Sistemului de Management al Calitatii aplicate in Primaria
Municipiului Braila sunt:

= politica referitoare la calitate si la mediu adoptati de conducerea institutiei;

= obiectivele SMC;

= Programul de Management al Calitatii;

= Manualul Sistemului de Management al Calitatii (documentul cuprinde
descrierea domeniului si a elementelor SMC, interactiunea acestora si trimiteri la
documentele conexe);

= procedurile de sistem;

= procedurile operationale;

= inregistrarile/evidentele cu privire la obiectivele specifice.

Documentatia SMC este analizata periodic (anual) si este revizuit3 ori de cite ori este necesar.
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7.5.2 Creare si actualizare

Primaria Municipiului Braila a stabilit, prin procedura “Controlul Documentelor”,
masurile necesare pentru:

= asigurarea ca informatiile si documentatiile specifice, necesare desfasurarii
activitatilor sunt disponibile la locul si momentul potrivit;

= definirea clara si completd a metodelor si responsabilitatilor privind
identificarea, analizarea, aprobarea, editarea, modificarea, difuzarea si retragerea
documentelor SMC.

In cadrul Primariei Municipiului Braila sunt tinute sub control atat documentele
SMC intocmite de personalul organizatiei, cat si cele de provenienta externa, cum ar fi:
acte normative, prescriptii, documentatiile furnizorilor si/sau clientilor.

Documentele interne (elaborate in cadrul institutiei) sunt tinute sub control de
EO emitente prin:

= difuzarea controlata (in format electronic sau suport hartie-solicitari explicite ale tertilor);

= pastrarea in conditii adecvate a versiunii originale a documentelor difuzate si a
unei copii martor al fiecarei actualizari;

= identificarea stadiului reviziei, in vigoare, pentru prevenirea utilizarii unor
documente perimate;

* retragerea prompta a documentelor iesite din uz (preluarea, marcarea
corespunzatoare sau distrugerea acestora);

* identificarea corespunzatoare a documentelor perimate pastrate in scopuri
juridice si/sau de conservare a cunostintelor.

Modificarea documentelor se face prin reeditare partiald sau totald sau prin
identificarea modificarii direct pe document sau in anexe corespunzatoare, daca in
procedura specifica de elaborare/actualizare a documentului nu este precizat altfel.

Filiera de avizare, verificare si aprobare a modificirilor este aceeasi cu cea a
documentului initial.

Documentatia de provenientd externd formati din reglementari legislative,
standarde, normative si alte reglementari (inclusiv, documentatia transmisa de furnizor
sau client) isi pastreaza clasificarea acordat3 de emitent. Documentatia de provenienta
externa este tinutd sub control prin:

- mentinerea identificarii acordate de emitent;

- difuzarea controlata;

- asigurarea protectiei intelectuale.

7.5.3 Controlul informatiilor documentate pastrate

Primaria Municipiului Brila a stabilit, prin procedura ,,Controlul inregistrarilor”,
masurile necesare pentru asigurarea ca inregistrarile care contin date relevante pentru
demonstrarea conformitdtii cu conditiile specificate si functionarea eficientd a
Sistemului de Management al Calitatii, sunt emise si pastrate in conditii controlate:

= masurile adoptate se referi la identificarea, colectarea, indexarea, accesul,
indosarierea, arhivarea, pastrarea si distrugerea inregistrarilor referitoare la

functionarea SMC;
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= toate finregistrarile emise sunt lizibile, identificate si indexate pentru
asigurarea regasirii prompte a acestora;
= distrugerea inregistrarilor este facuta in conformitate cu cerintele procedurate.

8. OPERARE
8.1 Planificare

8.1.1 Planificarea este o etapa esentiala pentru functionarea in conditii de
eficienta si eficacitate a proceselor, astfel incat Primaria Mumc1p1ulu1 Braila sa-si poata
1ndephm misiunea si viziunea asumate, asigurand satisfacerea cerintelor tuturor partilor interesate.

Tn cadrul Primariei Municipiului Braila, procesele sunt :

= identificate,

= planificate;

= derulate in conditii controlate;

= masurate si monitorizate in vederea imbunatatirii performantelor.

Este asigurata astfel indeplinirea conditiilor privind:

- identificarea activitatilor ce trebuie realizate, defalcate in etape ce pot fi coordonate;

- succesiunea si durata activitatilor planificate;

- resursele alocate pentru fiecare activitate;

- aprovizionarea materialelor si echipamentelor incorporate in lucrare, conform
specificatiilor de proiectare, normelor si standardelor aplicabile;

- identificarea si asigurarea necesarului de echipamente, materiale speciale,
personal calificat si, dupa caz, conditiile de mediu specifice lucrarii ;

- disponibilitatea tuturor documentatiilor necesare derularii lucrarilor;

- stabilirea, planificarea si efectuarea inspectiilor si incercarilor necesare.

8.2 Cerinte pentru produse si servicii

8.2.1 Comunicarea cu clientul

In Primaria Municipiului Braila, prin Compartimentulul Registratura General3 si
Relatii cu Publicul si oficiile de relatii cu publicul, s-au identificat si implementat
modalitati de comunicare cu cetatenii/clientii, legate de:

* informatii despre servicii;

= analiza cererilor de oferta, a contractelor sau comenzilor, inclusiv
amendamentele la acestea;

= feedback-ul de la cetatean/client, inclusiv petitiile/reclamatiile acestuia;

= controlul sau tratarea proprietatii clientului;

= cerinte specifice pentru actiuni de urgenta, cand sunt relevante.

Forma de comunicare are in vederea obtinerea unui grad cdt mai inalt de
satisfactie a cetateanului/clientului.

Responsabilitatile  individuale si  prioritatile  legate de  cerintele
cetatenilor/clientilor sunt definite clar si comunicate la toate persoanele, in special
cand acestea au sarcini multiple.

Informatiile de feedback de la cetatean/client, inclusiv petitiile/reclamatiile sunt
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1nreg1strate analizate si solutionate cu promptitudine.
1nreg15trarlle rezultate in urma procesului de analiza a cerintelor clientului,
precum si intreaga corespondenta purtata cu acesta, sunt pastrate ca informatii documentate

8.2.2 Determinarea cerintelor pentru produse si servicii

Primaria Municipiului Brdila a stabilit masurile necesare pentru determinarea
cerintelor serviciilor furnizate, asigurand :

= definirea cerintelor legale si de reglementare aplicabile, precum si acele
cerinte considerate de organizatie ca fiind necesare;

= capacitatea de a indeplini declaratiile referitoare la serviciile pe care le ofera.

8.2.3 Analizarea cerintelor pentru produse si servicii

Primaria Municipiului Braila procedeaza la analiza cerintelor determinate pentru
produsele/serviciile oferite, impreuna cu celelalte cerinte determinate pe plan intern, a
performantelor proceselor privind toate partile interesate, pentru a se asigura ca:

* cerintele referitoare la serviciile oferite, sunt clar definite;

= cerintele pe care si le asuma contractual si care difera de cele exprimate
anterior sunt rezolvate;

= institutia are capacitatea de a indeplini cerintele definite;

= cerintele cetatenilor sunt confirmate inainte de a fi acceptate;

= cand cerintele sunt modificate, documentatia relevantid este modificata si
personalul implicat este informat de modificarea cerintelor.

8.3 Proiectare si dezvoltare a produselor si serviciilor - NU SE APLICA

8.4 Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior

Primaria Municipiului Braila se asigura ca procesele, produsele si serviciile
furnizate din exterior sunt conforme cerintelor specificate, rezultate din controalele
care urmeaza sa fie aplicate produselor si serviciilor furnizate din exterior, in
urmatoarele situatii:

= produsele si serviciile sunt livrate de furnizori externi pentru a fi incorporate in
produsele si serviciile institutiei;

* produsele si serviciile sunt livrate de fumnizori direct clientului in numele institutiei;

= un proces sau o parte a unui proces este livrat de un furnizor extern ca rezultat
al unei decizii a institutiei.

Sunt stabilite si aplicate criterii pentru evaluarea, selectia, monitorizarea
performantei si reevaluarea furnizorilor externi, bazate pe capacitatea acestora de a
livra procese sau produse si servicii conforme cu cerintele specificate.

Sunt pastrate informatiile documentate cu rezultatele evaludrilor, monitorizarii
performantei si reevaluarilor furnizorilor externi.

Tipul si amploarea controlului sunt determinate luand in considerare:

* impactul potential al proceselor, produselor si serviciilor primite de la
prestatorul extern asupra capacitatii institutiei de a mdephm consecvent cerintele
cetateanului/clientului, cerintele legale si de reglementare aplicabile;
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= eficacitatea controlului aplicat de furnizorul extern.

Informatii pentru furnizorii externi

Primaria Municipiului Brdila se asigura ca cerintelor specificate sunt adecvate,
anterior comunicarii furnizorului extern.

Sunt comunicate furnizorilor externi, cerintele Primariei Municipiului Brdila,
pentru urmatoarele aspecte:

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

= aprobarea sau eliberarea produselor si serviciilor, metodelor, proceselor sau
echipamentelor;

= competenta personalului, incluzand necesarul de calificare;

= interactiunile furnizorului extern cu organizatia;

= controlul si monitorizarea performantei prestatorilor externi aplicate de
institutie;

= activitatile de verificare sau validare pe care institutia sau cetateanul/clientul
intentioneaza sa le realizeze in locatiile prestatorului extern.

8.5. Controlul productiei si al furnizarii de servicii

8.5.1 Proprietarii de proces ai Primariei Municipiului Braila planifica furnizarea
de servicii, in conditii controlate, conform procedurilor operationale specifice, asigurand:

1. disponibilitatea informatiilor documentate care definesc:

> caracteristicile serviciilor/produselor care urmeaza sa fie furnizate sau a
activitatilor ce urmeaza sa fie efectuate;
> rezultatele ce trebuie obtinute;

2. disponibilitatea si utilizarea resurselor de monitorizare si masurare adecvate;

3. implementarea activitatilor de monitorizare si masurare, in etape
corespunzatoare, cu scopul de a verifica indeplinirea criteriilor stabilite, pentru
controlul si rezultatul proceselor si a criteriilor de acceptare a produselor si serviciilor;

4. utilizarea si controlul infrastructurii si mediului corespunzétor pentru operarea
proceselor;

5. desemnarea unor persoane competente, inclusiv calificarile cerute;

6. validarea si revalidarea periodics a capabilitatii de a obtine rezultatele
planificate ale proceselor de furnizare a serviciului, cand rezultatul obtinut nu poate fi
verificat prin monitorizare si masurare ulterioara;

7. implementarea activitatilor de prevenire a erorilor umane;

8. implementarea activitatilor de eliberare, livrarea si postlivrare.

8.5.2 Identificare si trasabilitate

Primaria Municipiului Braila utilizeazid mijloace adecvate pentru a identifica
elementele de iesire, in vederea asigurarii, cand este necesar, a conformitatii
produselor si serviciilor.

Institutia identifica stadiul elementelor de iesire cu privire la cerintele de
monitorizare si masurare, pe tot parcursul executiei si furnizérii produselor.

Cand trasabilitatea este o conditie specificatd, institutia tine sub control
identificarea rezultatelor proceselor si mentine orice informatie documentata necesara.
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8.5.3 Proprietate care apartine clientilor sau furnizorilor externi

Primaria Municipiului Braila trateaza cu grija proprietatea clientilor sau a
furnizorilor externi in perioada in care aceasta se afla sub controlul organizatiei sau este
utilizata de organizatie.

Pentru orice contract care presupune utilizarea proprietatii clientului sau a
furnizorilor externi,pe care Primaria Municipiului Braila o utilizeaza sau este incorporata
in produse si servicii,sunt avute in vedere urmatoarele aspecte:

= identifica si verifica proprietatea clientului sau a furnizorilui extern la primire,
pentru a depista posibilele deteriorari. Constatarile sunt trecute intr-un proces verbal;

« protejeaza proprietatea clientului sau a furnizorului extern pe toata durata
utilizarii;

* in caz de deteriorare, anuntd clientul sau furnizorul extern si mentine
inregistrari.

Daca proprietatea clientului sau a furnziorului extern este pierduta, deteriorat3,
acest lucru este comunicat, in scris, clientului sau furnizorului extern, iar inregistrarile
referitoare la ceea ce s-a intamplat sunt mentinute.

Proprietatea intelectuala a clientilor este protejata. Organizatia nu are voie sa
transmita tertilor informatii despre clienti.

Proprietatea furnizorilor externi vizeaza urmatoarele: proprietatea intelectuala a
furnizorilor,soft-urile pentru diverse servicii (ex: contabilitate), echipamentele/utilajele
inchiriate de la furnizori necesare prestarii serviciilor (cand este cazul), etc. Cerintele
de verificare si protejare ale proprietatii furnizorilor externi sunt definite in contractele
de prestari servicii/de fumizare incheiate sau in comenzile lansate catre acestia (dupa caz).

8.5.4 Pastrare

Primaria Municipiului Braila asigura conservarea elementelor de iesire pe
parcursul furnizarii serviciului/produselor, atat cat este necesar pentru a se asigura
conformitatea cu cerintele.

in cazul cand sunt necesare depozitarea sau masuri speciale privind livrarea si
transportul produselor furnizate de institutie, se iau urmatoarele masuri:

- se identifica produsele;

- se depoziteaza si pastreaza in conditii specificate;

- se manipuleaza conform instructiunilor transmise de producator;

- se protejeaza corespunzator pe parcursul transportului;

- se instruieste personalul implicat.

8.5.5 Activitati post-livrare

Primaria Municipiului Braila indeplineste cerintele activitatilor dupa livrare
asociate cu serviciile acesteia, luand in considerare:

= cerintele legale si de reglementare;

= consecintele potentiale nedorite asociate cu serviciile sale;

= natura, utilizarea, durata de viata intentionata a serviciilor;

= cerintele clientului;

= feedback-ul de la client.
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In cadrul Primariei Municipiului Br&ila, activitatile post-livrare sunt, dupd caz,
acele activitati incluse in cadrul garantiei produselor (inlocuirea produselor si/sau
remedieri, pe cheltuiala proprie, a defectelor calitative aparute din vina clientului, in
perioada de garantie stabilita contractual).

8.5.6 Controlul modificarilor

Primaria Municipiului Braila analizeaza si controleaza modificarile referitoare la
furnizarea serviciilor/produselor, pentru a se asigura continuitatea conformitatii cu
cerintele specificate, conform procedurilor operationale specifice.

Proprietarii de procese mentin informatiile documentate (electronic sau hartie)
ce descriu urmatoarele aspecte: rezultatele analizei modificarilor; personalul ce a
autorizat schimbarile si orice alte actiuni necesare, care rezulta din analiza.

8.6 Eliberarea produselor si serviciilor

Proprietarii de procese din Primaria Municipiului Braila monitorizeaza si masoara
caracteristicile serviciilor/produselor, pentru a verifica daca sunt satisfacute cerintele
referitoare la acestea. Monitorizarea si masurarea serviciilor/produselor se efectueaza
in etapele procesului de realizare a serviciilor, in conformitate cu masurile planificate.

Primaria Municipiului Braila mentine dovezile conformitatii cu criteriile de
acceptare, unde sunt mentionate si persoanele care autorizeaza eliberarea
serviciilor/produselor, conform procedurilor operationale specifice.

8.7 Controlul elementelor de iesire neconforme

Primaria Municipiului Braila adoptata metode adecvate destinate identificarii,
documentarii, evaluarii si tratarii produselor si serviciilor neconforme, care apar pe
parcursul desfasurarii proceselor.

Metodele de control, responsabilitatea si autoritatea asociata pentru tratarea
produselor si serviciilor neconforme sunt definite in procedura ”Controlul
neconformitatilor”.

Tot personalul organizatiei trateaza produsele si serviciile neconforme ghidandu-
se dupa urmatoarele metode:

e intreprinderea unor actiuni de eliminare a neconformitatilor detectate;

 intreprinderea de actiuni care sa impiedice utilizarea intentionata initial.

Inregistrarile referitoare la natura neconformitatilor, solutionarea acestora, sunt
tinute sub control, in conformitate cu procedura de sistem ”Controlul inregistrarilor”.

Cand produsul sau serviciul este corectat, acesta se supune unei noi verificari,
pentru a demonstra conformitatea cu cerintele specificate.

Daca produsul neconform este identificat dupad livrare sau dupa ce utilizarea
acestuia a inceput, responsabilii cu calitatea impreuna cu personalul implicat intreprind
actiuni corespunzatoare efectelor sau potentialelor efecte ale neconformitatii.

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

» corectie;

= izolare, retinere, returnare sau sistare a livrarii produselor si serviciilor;

= informarea cetateanului/clientului;
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= obtinerea autorizarii pentru acceptarea cu derogare, si, in acest sens, mentine
informatii documentate care:

= descriu neconformitatea;

= descriu actiunile intreprinse;

= descriu orice derogari obtinute;

= identifica persoanele sau autoritatile care au decis modul de tratare a
neconformitatilor.

9. EVALUAREA PERFORMANTEI
9.1 Monitorizare, masurare, analize si evaluare

9.1.1 Generalitati

Pentru masurarea si monitorizarea performantei organizatiei se stabilesc
indicatori de performanta exprimati sub forma unitatilor de masura, numere, procente.

Indicatorii se astabilesc astfel incat:

= sa fie utili in evaluarea performantei proceselor;

= sa fie relevanti si usor de inteles pentru partile interesate;

= sa fie obtinuti Intr-un mod eficace, din punct de vedere al costului si timpului.

Anual, cu ocazia analizei de management se evalueaza indicatoririi asociati.

Activitatea institutiei nu necesita utilizarea de echipamente de masurare si monitorizare.

9.1.2 Evaluarea conformarii

In conformitate cu responsabilitatile stabilte, functiile desemnate evalueazi
conformitatea activitatilor Primariei Municipiului Brdila, cu prevederile legale aplicabile
si alte cerinte adoptate de institutie.

9.2 Audituri interne

Primaria Municipiului Braila a stabilit, prin procedura ”Audit Intern”, masurile
necesare pentru planificarea si implementarea auditurilor interne.

Programul Anual de Audit are urmatoarele obiective:

= sa verifice daca prevederile sistemului de management sunt adecvate si aplicate efectiv;

= sa depisteze neconformitatile fata de cerintele sistemului de management si
sa propuna actiuni corective pentru eliminarea acestora;

= sa verifice daca actiunile corective dispuse anterior au fost indeplinite efectiv;

= sa supuna zonele deficitare unor noi examinari suplimentare.

Auditul este efectuat de personal cu calificarea corespunzatoare, care sa nu fie
direct implicat in zona auditata, astfel incat sa fie asigurata obiectivitatea si
impartialitatea procesului de audit.

Concluziile auditului sunt consemnate in Raportul de Audit.

Personalul de conducere al zonei auditate trebuie sa analizeze si sa corecteze, in
termenele stabilite, toate deficientele identificate in Raportul de Audit.

Echipa de audit verifica, cu ocazia auditului de urmarire, modul de solutionare a
deficientelor constatate.

in afara auditurilor programate se pot efectua audituri suplimentare, in
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urmatoarele situatii:

= schimbari organizatorice;

= modificari in documentele SMC;

= aparitia unor deficiente de implementare sau functionare a SMC, care ar
afecta semnificativ performanta.

Rezultatele auditurilor efectuate si eficacitatea actiunilor corective/preventive
intreprinse sunt aduse la cunostinta conducerii institutiei, pentru analiza si a dispune
masurilor necesare.

Auditurile interne ale SMC se desfasoara in conformitate cu prevederile
standardului SR 1SO 19011:2018 “Ghid pentru auditarea sistemelor de management”.

9.3 Analiza efectuata de management

Sistemul de Management al Calitatii este analizat de conducerea Primariei
Municipiului Brdila la intervale de timp de maxim 1 an sau ori de cate ori este cazul, in
scopul evaluarii eficientei si compatibilitatii acestuia cu obiectivele propuse.

Analiza Sistemului de Management se extinde asupra activitatii personalului de
conducere si de executie, precum si a personalului care efectueaza audit si a celui care
consemneaza conformitatea cu cerintele stabilite.

Aceasta analiza se efectueaza atat ca o evaluare sistematica si independenta a
eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii al Primariei Municipiului Braila, cat si
in urmatoarele situatii:

= cand se primesc reclamatii verbale sau scrise ale organismelor teritoriale sau
reprezentanti ai colectivitatii privind deficiente referitoare la activitatile institutiei;

= cand se fac schimbari semnificative in Sistemul Management al Calitatii;

= alte situatii, conform Dispozitiei Primarului Municipiului Braila.

Cu ocazia analizelor efectuate de management sunt evaluate posibilitatile de
imbunatatire, precum si necesitatile de modificare a SMC, a politicii si a obiectivelor.

10. IMBUNATATIRE

10.1 Generalitati

Primaria Municipiului Braila determina si selecteaza, cu ocazia analizelor anuale,
oportunitatile pentru imbunatatire si asigura implementarea actiunilor necesare pentru
a atinge rezultatele preconizate ale SMC.

10.2 Neconformitate si actiune corectiva

Primaria  Municipiului  Braila a stabilit, prin procedura ”Controlul
neconformitatilor”, masurile necesare pentru identificarea, documentarea, evaluarea,
izolarea (cand este posibil), tratarea neconformitatilor si instiintarea functiilor
implicate.

Masurile adoptate privind neconformitatile se refera la:

= inregistrarea si reactia la neconformitate;

= intrepriderea de actiuni pentru a controla si corecta neconformitatea;

» evaluarea necesitatii de a fntreprinde actiuni de eliminare a cauzelor
neconformitatilor, cu scopul ca aceasta sa nu reapara sau sa nu apara in alta parte,
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prin: examinarea si analizarea neconformitatilor;determinarea cauzei neconformitatilor;
determinarea unor neconformitati similare sau cu posibilitatea de a apare;
implementarea oricarei actiuni necesare; analiza eficacitatii oricarei actiuni corective
luate; actualizarea riscurilor si oportunitatile determinate in timpul planificarii, daca
este necesar;

» efectuarea de modificari ale SMC, daca este necesar.

Neconformitatile identificate sunt analizate de personal desemnat din cadrul organizatiei.

La analiza neconformitatilor se poate apela, dupa caz, la consultarea
specialistilor din afara, inainte de efectuarea operatiilor de corectie, pentru a evalua
efectele deciziei asupra securitatii, interschimbabilitatii, procesarii ulterioare,
performantelor.

10.3 imbunatatire continua

Politica referitoare la calitate adoptata de Primaria Municipiului Braila ofera
cadrul realizarii imbunatatirii continue a eficacitatii SMC prin stabilirea, analiza si
adecvarea continua a obiectivelor.

Imbunatatirea continua este structurata conform PDCA si constituie mecanismul
de conducere al realizarii integritatii SMC si al imbunatatirii continue a eficacitatii acestuia.

Planul de imbunatatire a SMC realizeaza o structura prin care se asigura:

= desemnarea responsabilitatilor;

= alocarea mijloacelor;

= stabilirea termenelor;

= stabilirea criteriilor de evaluare.

Conducerea institutiei se asigura ca procesele SMC functioneaza ca o retea
eficace, analizeaza si optimizeaza interactiunea proceselor.

Rapoartele auditurilor interne, rezultatele analizelor datelor, actiunile corective
si rezultatele analizelor efectuate de management sustin propunerile de imbunatatire a eficacitatii SMC.

11. FORMULAR EVIDENTA MODIFICARI
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12. FORMULAR ANALIZA PROCEDURA
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13. FORMULAR DISTRIBUIRE PROCEDURA
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Dezvoltare Relatii Director executiv o, ﬁ\@?_\
Internationale o\ [T
4. Directia Cultur3, Chiriac lonica e ;gi‘}/\’
Invitdmant, Sport si Director executiv J ; g\
Cultura f\)uk .
5. | Directia Achizitii Publice, | Surdu Marius 1a , 120
Licitatii si Parteneriat Radu | 2 {w‘g 2009
Public si Privat Director executiv o ?/U ( o
6. | Arhitect Sef Anghelescu 199.0¢
Corina Elena /7\/\’ 4
Arhitect Sef X W
7. | Directia Tehnica Termegan Marius SV
Director executiv \ S0\
8. | Directia Patrimoniu Prundea Elena J 5o F
Director executiv a9
9. Serviciul gestionare lacomi Alina ‘
Hotarari C.L.M. si Mihaela %
Dispozitii Primar Sef Serviciu ‘
10. | Serviciul Public Local de | Cruceanu lolanda
Evidenta a Persoanei Mirela
Sef Serviciu
11. | Biroul Audit Public Intern | Duca Jeni Mirela
Sef Birou
12. | Birou Resurse Umane Lujanschi Adrian
Sef Birou
13. | Compartiment Registrul Costea Dorian

Agricol
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14. | Oficiul Arhiva Vasilescu Viorica - A2 O
15. | Centru Informare Nistor Mirela % ;
Cetateni ﬁ H '\?(?\
16. | Compartiment Situatii de | Berbec Mircea J |250%
Urgenta > | 20 f‘?
17. | Cabinet Primar | N [5-2%
N " F-PS-09-00.03/rev.0
14. Anexe
Enumerare : Cod
Continut
anexe ' Formular
1. Anexa 1 -Organigrama Primariei Municipiului Braila -
2 Anexa 2 - Lista proceselor -
3. Anexa 3 - Harta proceselor -
4 Anexa 4 - Politica calitatii =
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Anexa 4

| PRIMARIA
| MUNICIPIULUI
’  BRAILA

. Misiune, Viziune, Valori
DECLARATIA de POLITICA in DOMENIUL SISTEMULU| de MANAGEMENT al Calitatii

Primdria Municipiului Bréila si propune s3 rimani un lider regional din Romania si un
partener apreciat in domeniul SERVICIILOR DE ADMINISTRATIE PUBLICA LOCALA.

Atentia noastrd este focalizati asupra satisfacerii cerintelor si asteptdrilor
cetdtenilor Municipiului Brdila si a celorlalti parteneri, respectarii prevederilor legale si de
reglementare aplicabile, a stabilirii masurilor necesare pentru mentinerea, dezvoltarea si
imbunatatirea continua a sistermului de management al calitatii.

Viziune
De a fi o Institutie puternics, care sustine permanent respectul fata de cetdtean si

comunitate, sustenabild economic, eficienta, caracterizata prin transparenta, calitate,
performanta si responsabilitate.,

Misiune
Misiunea Primariei Municipiului Briila este de a fi permanent n slujba nevoilor
comunitatii locale pentru a le rezolva intr-o maniers legald, transparentd, echitabil,

competentd si eficientd, asigurand astfel prosperitatea locuitorilor, prin furnizarea de
servicii la un Tnalt standard de calitate.

Valori

Respect fata de lege si cetdtean, profesionalism, integritate, impartialitate, orientare
cdtre cetdtean, transparent si cooperare, perfectionare continud, performants, discipling,
integritate, onestitate, spirit de echipd, capacitate de inovare, egalitate de sanse si
responsabilitate socialZ.

Strategia de urmat, pentru realizarea misiunii organizatiei noastre, include directiile:

o Cresterea responsabilititii fatd de cetdtenii Municipiului Braila si fati de
institutiile statului, in conditii de eficientd, rentabilitate si perfectionare a serviciilor, in
scopul obtinerii satisfactiei acestora, al p&stririi si Imbun&tatirii imaginii institutiei.

 Asigurarea de servicii de planificare, dezvoltare si administrare a Municipiutui
Braila Tn domeniul teritorial, edilitar, administrativ, cultural, social, mediu, ordine
publicd si integrare europeans.

Obiectivele generale ale Primariei Municipiului Brdila pentru atingerea directiilor
propuse, sunt:
¢ Modernizarea in permanenta a serviciilor oferite cetatenilor, folosind personal
calificat, tehnici si metode de lucru moderne la standarde de calitate
¢ Cresterea increderii si a satisfactiei cetatenilor prin calitatea serviciilor
furnizate.
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¢ Instruirea

31 constientizarea resurses Umane privind calitatea activitatilor
desfasurate

¢ Identificarea, evaluarea $i controlul eficient a|
acestea sunt reduse la un nivel

riscurilor pentru a se asigura c3
Primariei Briila say calitatea se

acceptabil care s3 ny afecteze modul de functionare a
rviciului de ADMINIS TRATIE PUBLICA LOCALA

M& angajez s3 pun la di
conditii de eficacitate si eficien
asigura succesul Institutiei noa

spozitie toate resursel
t& pentru imbundtitirea
stre.

€ necesare pentru desfé;urarea, in

continua, a tuturor activitatilor care
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