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1. SCOP

1.1 Stabileste reguli unitare pentru toate entitatile organizatorice in vederea
monitorizarii si masurarii activitatilor/proceselor;
1.2. Asigura furnizarea de informatii corecte si complete pentru evaluarea acestora in

scopul realizarii analizei de management;
1.3. Creaza premisele identificarii modului de imbunatatire al activitatilor specifice

structurii organizatorice.
2. DOMENIU de APLICARE

2.1. Procedura se aplica, in cadrul tuturor compartimentelor din cadrul Primariei
Municipiului Vaslui.

3. DOCUMENTE de REFERINTA

3.1. Reglementari internationale
Nu este cazul .

3.2 Legislatie primara

(1) Ordonanta Guvernului 119/1999 privind controlul intern managerial si controlul
financiar preventiv , republicata, cu modificarile si completarile ulterioare

3.3 Legislatie secundara

(1) Ordinul secretarului general al Guvernului nr. 600/2018 pentru aprobarea Codului
controlului intern/managerial al entitatilor publice;

3.4 Standarde de referinta ale calitatii

SR EN 1SO 9001:2015 Sisteme de management al calitatii. Cerinte

SR EN I1SO 9000:2015 Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale
si Vocabular

SRISO / TR 10013: 2003  Linii directoare pentru documentatia sistemului de
management al Calitatii

3.5 Reglementari interne

(1) Regulamentul de Organizare si Functionare a Primariei Municipiului Vaslui ;
(2) Regulamentul de Ordine Interioara

4, DEFINITII si ABREVIERI

4.1 Definitii

Sunt utilizate definitiile din documentatia de referinta.

4.2. Abrevieri

Sunt utilizate abrevierile din “Lista abrevierilor utilizate in documentele sistemului de
management integrat din cadrul Primariei Municipiului Vaslui. (anexa la Manualul SMI).
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5. DESCRIEREA ACTIVITATILOR

Pentru procesul de monitorizare si masurarea a proceselor/activiatilor derulate pentru
furnizarea serviciilor sunt stabilite elementele ce vor sta la baza acestei monitorizari:

. gradul de atingere a obiectivelor anuale

. adecvarea resurselor

. evaluarea satisfactiei clientilor (beneficiarilor), tratarea reclamatiilor

. monitorizarea eficacitatii actiunilor de tratare a riscurilor si oportunitatilor

pentru obtinerea rezultatelor asteptate (atingerea obiectivelor SMI)

Anual, pornind de la obiectivele generale stabilite de Primarul Municipiului Vaslui
structurile organizatorice stabilesc obiectivele operationale specifice, stabilind tintele
acestora, conform prevederilor procedurii de sistem Programe de management si
obiectivele sistemului de management integrat calitate control intern managerial.
Adecvarea resurselor este unul din elementele ce sunt analizate periodic de catre
managementul organizatiei. Sunt analizate masura in care au fost adecvate resursele
umane (inclusiv privind constientizarea personalului privind realizarea unor servicii de
calitate), adecvarea infrastructurii necesare proceselor precum si mediul de operare al
proceselor.

Monitorizarea eficacitatii actiunilor de tratare a riscurilor si oportunitatilor proceselor
derulate va evidentia daca au fost identificate riscuri semnificative si dacad au fost
stabilite planuri de masuri pentru a preveni si reduce efectele acestora asupra calitatii
proceselor, daca au fost stabilite oportunitati pentru imbunatatirea proceselor si daca
aceste actiuni au fost planificate.

Planurile de masuri trebuie sa fie proportionale cu impactul potential asupra
conformitatii produselor si serviciilor (realizarea nivelului de calitate declarat)

Planurile de masuri vor contine informatii despre actiunile propuse, responsabilii pentru
implementare acestora, termenele de implementare (inclusiv daca este cazul termene
intermediare) precum si resursele necesare (vor fi identificate si bugetate dupa caz
inclusiv resurse financiare).

Se vor documenta riscurile materializate pe perioada analizata, cauzele aparitiei
acestora si modul de tratare a acestora. Se vor documenta oportunitatile identificate si
implementate si eficacitatea acestora si se va evalua gradul in care acestea au crescut
calitatea serviciilor furnizate catre clienti (beneficiari).

Evaluarea gradului de satisfactie al clientilor (beneficiaritor) si tratarea reclamatiilor se
va face periodic, iar anual se va realiza o informare statistica stabilind gradul de
satisfactie al acestora. Aceasta evaluare satatistica va lua in calcul numarul de
documente administrative emise, termenul mediu ponderat, in care acestea au fost
emise si numarul de documente ce au fost emise depasind termenul legal aplicabil
acestora. Se va analiza si numarul mediu de revenire la solicitare realizatd de céatre
client (beneficiar) pana la solutionarea cererii initiale. Se va analiza cauza acestor
reveniri si acolo unde este cazul se vor stabili masuri de imbunatatire.

Situatia generala, la finalul anului, va fi transmisa catre RSMI, aceasta situatie fiind unul
din elementele de intrare ale analizei de management.
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6. RESPONSABILITATI

6.1. Primarul
6.1.1 Aloca resursele necesare desfasurarii activitatilor/proceselor Sistemului de

management integrat calitate-control internmanagerial, din cadrul Primariei Municipiului
Vaslui

6.2. Sefii structurilor organizatorice din cadrul Primariei Municipiului Vaslui

6.2.1. Raspund de organizarea §i functionarea intregii activitafi de monitorizare a
calitatii activitatilor realizate;

6.2.2. Intocmesc Raportul sinteza privind calitatea activitatii;

6.2.3. Transmit situatia centralizata catre RSMI in vederea realizarii raportului anual
privind sistemul de management integrat

6.3 Persoanele, desemnate de sefii structurilor organizatorice, cu responsabilitati
privind monitorizarea calitatii
6.3.1. Realizeaza situatiile privind calitatea serviciilor realizate

7. ANEXE

Nr.
anexa

1

Continut Cod formular

Raport sinteza privind calitatea activitatii F-5-37-21-01, rev. 0
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8. DIAGAMA DE PROCES
Cine Ce Cum Unde
(responsabilitii{i) (logigrama) (documente) (inregistrari)
E: RMQ y
V: RMO STABILIRE OBIECTIVE
A: Primar GENERALE PS37-21
E: RMO, A
STABILIRE OBIECTIVE
A: iﬁﬂaﬁ% OPERATIONALE SPECIFICE P§37-21
y
E: SEII}INlIZ(())’ STABILIRE RISCURI PS37-21
A: PRIMAR
v
E: E: RMO Elaborare PROGRAM DE MASURI
SEFI EO’ (strategii, necesar de resurse, actiuni corective PS37-21
A: PRIMAR ikl
X
E: E: RMO, MONITORIZARE EFICACITATE ACTIUNI PS37-21
SEFI EO TRATARE RISCURI
A: PRIMAR
¥
E: RMQ EVALUAREA GRADULUI DE SATISFACTIE
V: RMQ A CLIENTILOR SI TRATAREA PS37-21
A: PRIMAR RECLAMATIILOR
y
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Anexa 1
Raport sinteza privind calitatea activitatii
1. Rezultatul auditurilor interne din entitate organizatorica......
1.1 | Concluziile auditurilor interne la nivel entitate organizatorica.....
2 Stadiul si eficienta implementarii corectiilor, actiunilor corective
2.1 | Analiza implementarii si eficacitatii corectiilor, actiunilor corective
stabilite cu ocazia auditurilor interne, diverse programe din cadrul
entitate organizatorica...... )

3 Evaluarile conformarii proceselor derulate in cadrul entitatii
organizatorice ...... cu cerintele legele si cu cele de reglementare
aplicabile, in domeniul calitate-control intern managerial

3.1 | Evaluarea conformarii la nivel entitate organizatorica.....
4 Functionarea proceselor
4.1 | Masura in care au fost indeplinite obiectivele SMI
4.2 | Stadiul realizarii programului de management in perioada.......
4.3 | Analiza realizarii indicatorilor proceselor SMI in perioada.......
4.4 | Analiza realizarii programului de masuri pentru diminuarea efectelor
adverse identificate cu ocazia controalelor operationale
4.5 | Eficacitatea actiunilor de tratare a riscurilor si oportunitatilor
4.6 | Adecvarea resurselor

5 Informatii privind performanta si eficacitatea SMI, inclusiv:

5.1 | Satisfactia clientului si feedback-ul de la partile interesate relevante;
5.2 | Analiza feedbackului de la client din anul.............

5.3 | Prezentarea stadiului de realizare a sondajului de opinie extern

5.4 | Situatia reclamatiilor/sesizarilor

F-S-37-21-01, rev. 0




