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Conform capitolului A punctul I1l. Masuri pe termen lung lit. a) din cadrul Programului de masuri
pentru combarerea birocratiei in activitatea de relatii cu publicul aprobat prin HGR nr
1723/2004, autoritatile administratiei publice centrale si locale vor lua masura implementarii
sistemului de management al calitatii, respective al procesului de certificare a calitatii serviciilor
—1S0 9001, pentru serviciile catre cetateni.

Art. 2 alin. (5) din HGR nr. 1723/2004 precizeaza ca masurile pe termen lung prevazute la
capitolul A pct. Il din Program, se realizeaza pana la data de 1 iunie 2006.

Ce este sistemul de management al calitatii?

- Un sistem — ansamblu de elemente corelate sau in interactiune

- Un sistem de management — sistem prin care se stabilesc politica si obiectivele, si prin
care se realizeaza acele obiective

- Sistem de management al calitatii (SMC) = sistem de management prin care se
orienteaza si se controleaza o organizatie in ceea ce priveste calitatea.

Ce este ISO?

ISO, Organizatia Internationald de Standardizare, este este o federatie mondiala de
organisme nationale de standardizare - comitete membre SO - al cdrei scop este elaborarea
standardelor internationale prin intermediul comitetelor tehnice ale 1SO, create pe domenii
fehnice de activitate, unanim recunoscute.

Textul seriei Standardelor Internationale ISO 9000 a fost elaborat de Comitetul Tehnic ISO/TC
178, “Quality Management and Quality Assurance".

in conformitate cu Regufamentul Intern CEN/CENELEC, organizatiile din urméatoarele tari sunt
obligate sa implementeze acest Standard European: Austria, Belgia, Danemarca, Elvetia
Finianda, Franta, Germania, Grecia, Irlanda, Islanda, [talia, Luxemburg, Marea Britanie,
Norvegia, Olanda, Portugalia, Republica Ceha, Spania si Suedia.

in Romania, seria Standardelor Internationale I1SO 9000 este tradusé de ASRO — Asociatia
Romana de Standardizare - dupa versiunea europeana a seriei, EN ISO 9000, avand acelasi
statut ca si versiunile oficiale, dreptul de publicare fiind aprobat de CEN
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1ISO 9001 specificd cerinte pentru un sistem de management al calitafii atunci cand o
organizatie are nevoie sa-si demonstreze abilitatea de a furniza produse (servicii) care
indeplinesc cerintele clientuiui gi de reglementare.

ISC 9001 specifica cerintele pentru sistemele de management al calitatii, cerinte care sunt generice
si aplicabile organizatiilor din orice sector industrial sau economic indiferent de categoria de produse
oferite.

1SO 9001 nu stabilegte cerinte pentru produse. Cerintele pentru produse si/sau, pentru
pracesele asociate pot fi cuprinse, de exemplu, in specificatiile tehnice, standardele de
produs, standardele de proces, intelegerile contractuale si cerinele de reglementare.

[ PRINCIPIILE MANAGEMENTULUI CALITATII - 1SO 8000

Seria 1SO 9000 opereazd cu 8 principii de management al calitatii pentru imbunitétirea
performantei unei organizatii, care pot fi utilizate in acest scop, de managementul de la cel mai inalt
nivel al organizatiei, $i anume:

1. Orientarea catre client, datorata dependentei de clienti, inseamna:
* intelegerea necesitétilor curente i viitoare ale clientitor,
« satisfacerea cerintelor clientilor,
« depagirea asteptarilor clientilor

2. Leadership, inseamna stabilirea de catre liderii organizatiei a unitatii dintre scopul si orientarea
organizatiei prin crearea si mentinerea implicarii personalului in realizarea obiectivelor organizatiei

3. Implicarea personalului, presupune motivarea si utilizarea capacitatilor personalului in

realizarea obiectivelor organizatiei

4. Abordarea bazatd pe proces, inseamna gruparea activititilor pe procese relevante in
obtinerea obiectivelor organizatiei, in scopul determinérii eficiente a rezultatelor

5. Abordarea managementului ca sistem, presupune identificarea, intelegerea si conducerea
organizatiei privitd ca un sistem de procese corelate, ceea ce permite idendificarea rapida a
eficacitatii si eficientei organizafiei in realizarea obiectivelor sale

Imbunatatirea continua a performantei trebuie s& devina obiectiv permanent al organizatiei

Abordarea pe baza de fapte in luarea deciziilor, presupune decizii luate Tn baza analizei dateior si
informatiilor.

8. Relatii reciproc avantajoase cu furnizorul presupun o relatie reciproc avantajoasd intre organizatie
si furnizorii s&i.

Cele 8 principii de management al calitdtii constituie baza standardelor de management al calitatii
din cadrul familiei ISO 8000.




[image: image4.jpg]Etapele implementarii sistemului de management al calitatii

Evaluarea starii actuale, existente a managementului calitatii in organizatie (identificare
procese si practice curente, analiza SWOT, stabilire obiective)

Elaborarea unui plan de lucru pentru implementarea sistemului de management al
calitatii

Constientizarea si instruirea conducerii si a personalului organizatiei cu privire la
importanta implementarii si certificarii sistemului de management al calitatii

Elaborarea documentatiei sistemului de management al calitatii (manualul calitatii,
proceduri) si diseminarea acesteia

Efectuarea auditului intern

Desfasurarea sedintei de analiza a managementului

Implementarea sistemului de management al calitatii se poate realiza cu forte proprii sau cu
sprijinul unui consultant extern
In cazul contractarii unui consultant, e recomandata soficitarea prezentarii de catre acesta,

anterior incheierii contractului de servicii, a:

CV —urile persoanelor raspunzatoare de derularea contractului, din care sa reiasa
autorizarea si experienta similara a acestora de a presta servicii de consultanta si
instruire.

autorizarile ofertantului {ale firmei si ale personalului angajat respansabil de contract) in
domeniul consultantei in domeniul managementului calitatii

fise de informatii privind experienta similara referitoare la contracte incheiate in ultimii 3
ani care au avut ca obiect prestarea de servicii de consultanta in domeniul
managementului calitatii, insotite de copii ale contractelor, proceselor verbale de receptie
si recomandari din partea beneficiarilor respectivi

Consultantul, impreuna cu personalul organizatiei, vor parcurge etapele enumerate mai sus si va
asigura asistenta si suport si pe perioada auditutui de certificare si a auditului de supraveghere.
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» achizitia serviciului de certificare a SMC
= solicitare de oferte organismeior de certificare,
= organismele de certificare trebuie sa detina si sa prezinte acreditari
ca arganism de certificare a sistemelor de management al calitatii
pentru domeniui de activitate “administratie publica’,
= incheierea contractului de servicii de certificare.
Salicitarea certificarii
Contactarea, informarea autoritatii contractante de catre organismul de certificare
Evaluarea initiala
Evaluarea documentatiei sistemului de management
Evaluarea la sediul autoritatii contractante
Urmarirea implementarii actiunilor corective
Examinarea dosarului de certificare
Redactarea si inmanarea certificatului
Inregistrarea si publicarea denumirii, domeniului

AU U S S O S S

Durata contractului de servicii de certificare se intinde pe 3 ani, adica pe perioada de valabilitate
a certificatului, si cuprinde pe langa auditul de certificare si 2 audituri de supraveghere (de
mentinere a certificarii, la sfarsitul anilor 1 si 2 de |a certificare).

Inainte de expirarea certificatului este necesara initierea procesului de recertificare :
- cerere oficiala de recertificare;
- documentatie actualizata a sistemului de management
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La data de 19.03.2009, Orasul Petrila a depus cererea de finantare cu titiul: CRESTEREA
CALITATI SERVICIILOR FURNIZATE DE ADMINISTRATIA PUBLICA LOCALA DIN
ORASUL PETRILA, la sediul Ministerului Administratiei si Internelor, in cadrut
Programului Operational Dezvoltarea Capacitatii Administrative, Cerere de proiecte nr.
3/2009, Axa prioritara 2: Imbunatatirea caiitatii si eficientei furnizarii serviciilor publice, cu
accentul pus pe procesul de descentralizare, Domeniul major de interventie 2.2 Imbunatatirea
calitatii si eficientei furnizarii serviciilor, Operatiunea ,Introducerea si mentinerea in functiune a
sistemelor de management, inclusiv ISO si EMAS”

La data de 26.04.2010, a fost semnat contractul de finantare nerambursabila din Fondul
Social European cu nr. 86.

Obiectivu! general al proiectului este Introducerea, dezvoltarea, implementarea,
certificarea si mentinerea in functiune a sistemului de management al calitatii’, scopul fiind
Imbunatatirea calitatii serviciilor publice furnizate”

Valoarea totala eligibila a proiectului (fara TVA) este de 220.150 lei, din care:

. 215.747 lei — valoare eligibila nerambursabila din Fondul Social European (98%);
- 4403 lei — cofinantarea eligibila a beneficiarului (2%)

Proiectul se desfagoara pe o perioads de 24 funi, incepand cu 26 aprilie 2010

Dintre activitatile proiectului amintim urmatoarele:

O 4 persoane din cadrul Primariei Orasului Petrila au participat la cursuri de formare ca
reprezentant al managementului pentru calitate ( o persoana) si auditori ai sistemului de
management al calitatii (3 persoane)

O  s-au achizitionat si pus in functiune

= 6 sisteme de calcul
= aplicatii informatice :
o Registratura
o Registru agricot
o Arhiva
o Achizitii
o investitii

O s-aincheiat organizat 2 Seminarii privind dezvoltarea durabila si egalitatea de sanse, la

care au participat toti salariatii Primariei orasutui Petrila.
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in presa locala
O S-aimplementat sistemul de management al calitatii cu sprijinul unui consuitant

O atentie deosebita s-a acordat activitati de constientizare si instruire a personaluiui

Aceasta a presupus organizarea unei sesiuni de instruire cu privire la sistemul de
managementul al calitatii care a avut urmatoarele obiective:

= Prezentarea cerintelor standardului,
« Prezentarea proceselor identificate si a procedurilor elaborate, a manualului
calitatii
« Prezentarea atributiilor/ obligatiilor fiecarui angajat in cadrul SMC
o Constientizarea angajatilor cu privire la importanta si beneficiile implementarii si
mentinerii SMC
Durata sesiunii de instruire a fost de 3 zile pentru fiecare participant
Numarul de participanti Ia sesiunea de instruire a fost de 135 angajati ai Primariei Petrila.

Documentatia SMC al Primariei Orasului Petrila contine:

manualul calitatii
declaratia de politica in domeniul calitatii
harta proceselor
organigrama
6 proceduri de sistem (proceduri documentate obligatoriu cerute de standard)
a) Controlul documentelor
b) Controlul inregistrarilor
¢) Controlul serviciului neconform
d) Auditul intern
€) Actiuni corective
f) Actiuni preventive
5 proceduri de lucru
a) Ghid de elaborare a procedurilor
b) Analiza managementului
c) Competenta, instruire si constientizare
d) Satisfactia clientului
e) Tratarea hotararilor consiliului local
52 fise de proces (in care sunt descrise toate activitatile identificate, pe compartimente)
inregistrari cerute de I1SO 8001:2008.

Bine de stiut: persoana care indeplineste functia de Reprezentant al managementului pentru
calitate, se numeste prin Dispozitie a Primarului, trebuie sa aiba functie de conducere, si sa fi
urmat un curs de formare profesionala ca manager al sistemelor de management al calitatii

O S-a desfasurat auditul de certificare; in momentul de fata, Primaria Petrila asteapta
eliberarea certificatului.
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REZULTATELE PROIECTULUI:

Sistem de management al calitatii certificat, implementat si mentinut in functiune;
4 angajati contractuali, 81 functionari publici instruiti in domenile; managementul
calitatii, dezvoltare durabila, egalitate de sanse;

3 zile de instruire in domeniul managementului calitatii la care a participat fiecare
angajat;

2 zile de instruire in domeniu! dezvoltarii durabile;

2 zile de instruire in domeniul egalitatii de sanse;

Servicii publice de calitate;

Gradul de satisfactie al clientului crescut;

Problemele din activitatea administratiei publice locale identificate si solutianate;
Productivitatea muncii si eficienta activitatii din cadrul administratiei publice locale
sporite si imbunatatite;

Personalul din administratia publica iocaia responsabilizat;

Cerintele clientilor satisfacute;

imaginea institutiei si relatiile publice imbunatatite;

Administratie publica devenita un important factor de competitivitate, dezvoltare, progres
si coeziune;

Capacitate administrativa dezvoltata;

situatii cumulate pe diferite criterii intocmite automat;

rapoarte standard cerute de diferite autoritati generate automat;

siguranta corectitudinii datelor din rapoartele intocmite crescuta;

timpul de cautare a datelor si de intocmire a rapoartelor redus substantial ;
achizitii publice monitorizate de la stadiul de proiect pana la finalizare ;
antemasuratori si estimari de valoare corect intocmite,

arhiva electronica ;

registratura electronica a tuturor actelor;

evidenta a intrarilor si iesirilor dupa diferite criterii




