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1. DOMENIUL DE APLICARE

PREZENTAREA DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR
BRAILA

Directia Judeteani de Evidenti a Persoanelor Briila are urmitoarele atributii
principale:

a.

b.

=

actualizeaza Registrul national de evidenta a persoanelor;

furnizeazi, In cadrul Sistemului national informatic de evidentd a populatiei, date
necesare pentru actualizarea Registrului permanent de evidenta a persoanelor;
utilizeaza si valorifica Registrul national de evidenta a persoanelor;

coordoneazi si controleazd metodologic activitatea serviciilor publice comunitare
locale de evidentd a persoanelor;

coordoneaza si controleazi modul de gestionare si de intocmire a registrelor de stare
civild;

asigurd emiterea certificatelor de stare civila, a cértilor de identitate;

aprovizioneazi serviciile publice comunitare locale de evidentd a persoanelor cu
imprimatele necesare activitatii de stare civild a persoanelor, distribuite de Directia
pentru Evidenta Persoanelor gi Administrarea Bazelor de Date ;

monitorizeazi si controleazd modul de respectare a prevederilor legale in domeniul
asigurarii protectiei datelor referitoare la persoana;

semneazi pe listele electorale permanente §i desemneazi reprezentanti in componenta
grupului tehnic de lucru a prefecturii care are atributii de urmérire si solutionare
operativi a problemelor apdrute pe perioada deruldrii alegerilor;

gestioneazi resursele materiale si de dotare necesare activititii proprii;

tine evidenta registrelor de stare civild, exemplarul 2, si efectueazd mentiuni pe
acestea, conform comunicérilor primite;

avizeazi dosarele care cuprind solicitiri de rectificare a datelor de stare civild precum
si dosare care cuprind solicitiri de transcriere a certificatelor de stare civild ale
cetitenilor roméni procurate din strdinatate primite de la serviciile publice comunitare
locale de evidenta persoanelor sau de la compartimentele de stare civild din cadrul
primiriei unitatii administrativ-teritoriale unde s-a depus cererea, in vederea emiterii
dispozitiei primarului;

aloc, din Registrul Unic al certificatelor de divorf, numérul certificatului de divort, la
solicitarea ofiterului de stare civila delegat ca urmare a constatérii desfacerii césétoriei
prin acordul partilor;

inscrie pe marginea exemplarului II al actului de cédsdtorie mentiunea desfacerii
cisatoriei din copia certificatului de divort primitd de la notarii publici si apoi
transmite, de indati, comunicare de mentiune la exemplarul I al actului de césétorie;
continuarea procesului de modernizare a serviciilor publice comunitare de evidentd a
persoanelor din judetul Briila prin. misuri care au ca scop atragerea fondurilor
europene;

indeplineste si alte atributii stabilite prin reglementiri legale.




DIRECTIA JUDETEANA DE -
EVIDENTA A Revizia: 0
PERSOANELOR BRAILA

MANUALUL CALITATII | Editia: 2

Cod : MC | Pagina : 7 din 49

Atributii pe linia de evidentd a persoanelor:

A.

indrumi si controleaza metodologic activitatea serviciilor publice comunitare locale
privind eliberarea actelor de identitate, precum si a altor documente in sistem de
ghiseu unic;

coordoneazi organizarea, functionarea, conservarea si exploatarea evidentelor
manuale, definute de serviciile publice comunitare locale, in conformitate cu
prevederile legale, ordinele si instructiunile care reglementeazé acest domeniu;
monitorizeazi activitatea de eliberare a actelor de identitate desfasuratd de serviciile
locale, in scopul identificdrii cauzelor sau conditiilor care pot favoriza ori determina
eliberarea actelor de identitate, ca urmare a declindrii unei identitati false, pentru
prevenirea acestor situatii;

primeste cererile depuse de persoane in vederea obfinerii certificatului de atestare a
domiciliului i a cetiteniei roméane;

analizeazi si avizeazi dosarele care cuprind solicitari de transcriere a certificatelor de
stare civild ale cetitenilor roméni procurate din strdindtate primite de la serviciile
publice comunitare locale de evidenta persoanelor sau de la compartimentele de stare
civild din cadrul primariei unitatii administrativ-teritoriale unde s-a depus cererea, in
vederea emiterii dispozitiei primarului;

analizeazi si avizeazi dosarele care cuprind solicitdri de schimbare a numelui pe cale
administrativd primite de la serviciile publice comunitare locale de evidenta
persoanelor, in vederea emiterii dispozitiei primarului;

colaboreazi cu biroul informatic pentru verificarea calitatii datelor preluate in
Registrul national de evidentd a persoanelor de cétre serviciile publice comunitare
locale;

colaboreazi cu autoritdti ale administratiei publice locale, cu atributii pe linia
intocmirii si eliberdrii documentelor de identitate, miscarii populatiei si evidentei
acesteia;

comunicd date referitoare la persoane fizice solicitate de institutiile cu atributii in
domeniul apararii, sigurantei nationale si ordinii publice, justitie, administratiile
financiare, agentii economici, precum si la cererea persoanelor fizice si juridice, in
temeiul legii;

semneazi pe listele electorale permanente §i desemneazi reprezentanti in componenta
grupului tehnic de lucru a prefecturii care are atributii de urmdrire si solutionare
operativi a problemelor apirute pe perioada deruldrii alegerilor;

intocmeste referate cu concluziile rezultate in urma verificarilor operative solicitate de
personalul Ministerului Afacerilor Interne cu privire la persoanele care nu au acte de
identitate asupra lor si au fost retinute sau arestate, suspecte, sau prinse in flagrant,
victime ale unor accidente sau infractiuni, readmise etc.;

urmireste modul de rezolvare a deficientelor consemnate in procesul verbal avind ca
finalitate indreptarea erorilor din cuprinsul actelor de evidenta persoanelor;

. asigurd solutionarea, in temeiul legal, a petitiilor cetétenilor, inclusiv a celor

referitoare la activitatea si comportarea personalului serviciului public;
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tine legitura cu sefii serviciilor publice de evidentd a persoanelor locale, pentru
cunoasterea nemijlocit a stadiului si modului de realizare a sarcinilor si atributiilor ce
le revin;

pe baza concluziilor rezultate din activitatea structurilor locale, formuleaza propuneri
pentru imbunititirea muncii, completarea si modificarea metodologiilor de lucru
extinderea ori restrangerea unor sfere de activitate;

implementeaza date din registrele manuale de stare civild exemplarul II in programul
directiei, in scopul credrii unei baze de date informatizate care va contine informatii cu
privire la starea civila a persoanelor din judetul Braila;

Q. asigurd colaborarea si schimbul permanent de informatii, in scopul realizarii operative

nr

si de calitate a atributiilor de serviciu;

oferi informatii de specialitate, in cadrul programului de relatii cu publicul;
centralizeazi si intocmeste situatiile statistice, precum i sintezele ce contin activitatile
desfasurate lunar, trimestrial si anual de citre serviciile publice comunitare locale de
evidentd a persoanelor;

desemneazi un reprezentant pentru a participa la concursurile pentru incadrarea
posturilor vacante din specialitatea evidenta persoanelor;

asigurd constituirea fondului arhivistic neoperativ al serviciului, din documentele
rezultate din activitatea de profil;

asigurd protectia datelor §i informatiilor gestionate si dispune masuri de prevenire a
scurgerii de informatii clasificate.

Atributii pe linia de stare civila:

A.

indruma si controleazd intreaga activitate de stare civild a judetului; efectueazd
controale tematice, precum si verificdri periodice privind gestiunea certificatelor de
stare civili la oficiile de stare civild de pe raza judetului; urméreste modul de rezolvare
a deficientelor consemnate in procesul verbal intocmit ca urmare a controalelor avand
ca finalitate indreptarea erorilor din cuprinsul actelor de stare civild;

organizeaza instruirea ofiterilor de stare civildi pentru perfectionarea pregatirii
profesionale atit din aparatul propriu, cit si la servicile locale, pentru clarificarea
tuturor problemelor ridicate cu ocazia dezbaterii principalelor prevederi ale actelor
normative care reglementeazi regimul actelor si faptelor de stare civila;

desemneazi un reprezentant care sd participe la concursurile pentru incadrarea
personalului de specialitate in domeniul stirii civile din primérii; asigura prezenta unui
reprezentant la predare-primirea gestiunii de stare civild, la schimbarea din functie a
ofiterilor de stare civild sau cind, din diferite motive, ofiterul de stare civild trebuie
inlocuit pe o perioadd mai mare de 30 de zile;

alocd, din Registrul Unic al certificatelor de divort, numarul certificatului de divort, la
solicitarea ofiterului de stare civila delegat ca urmare a constatirii desfacerii casatoriei
prin acordul partilor;

intocmeste situatiile statistice periodice, precum §i analizele semestriale, privind
volumul activitatii de stare civild din cadrul judetului, pe care le inainteazi Directiei
pentru Evidenta Persoanelor si Administrarea Bazelor de Date;
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F. analizeazi si intocmeste documente cu concluziile rezultate in urma verificarilor si

o Z

e

investigatiilor efectuate in dosarele de schimbare a numelui pe cale administrativa si
face propuneri motivate de aprobare sau respingere a solicitdrii;

analizeazi si avizeazd dosarele care cuprind solicitari de transcriere a certificatelor de
stare civild ale cetitenilor roméni procurate din strdinitate primite de la serviciile
publice comunitare locale de evidenta persoanelor sau de la compartimentele de stare
civild din cadrul primiriei unitatii administrativ-teritoriale unde s-a depus cererea, in
vederea emiterii dispozitiei primarului;

analizeazii si avizeazi dosarele care cuprind solicitdri de rectificare acte stare civila
primite de la serviciile publice comunitare locale de evidenta persoanelor sau de la
compartimentele de stare civild din cadrul primariei unitatii administrativ-teritoriale
unde s-a depus cererea, in vederea emiterii dispozitiei primarului;

primeste, verificd si distruge certificatele de stare civild gresit completate gi anulate,
trimise de serviciile publice comunitare locale de evidenta a persoanelor;

informeaza Directia pentru Evidenta Persoanelor si Administrarea Bazelor de Date cu
privire la disparitia unor documente de stare civild cu regim special “ in alb” si
participd la verificarile si cercetirile ce se efectueazi in cazul disparitiei acestora;
asigurd sprijinul necesar solutiondrii spetelor de sare civild, atipice, sesizate de
serviciile locale ale primariilor;

colaboreazi cu serviciile de politie judiciard si criminalisticd pentru clarificarea
situatiei persoanelor cu identitate necunoscutd; asigurd colaborarea si schimbul
permanent de informatii, in scopul realizarii operative §i de calitate a atributiilor de
serviciu;

. urmiireste punerea in legalitate cu certificate de nastere a persoanelor internate in

unitifile sanitare gi de protectie sociald, centralizeazd periodic rezultatele obfinute;
colaboreazi cu institutiile Diectiei de Sanitate Publicd si cu maternititile, pentru
prevenirea cazurilor de internare a gravidelor a céror identitate nu este cunoscuta sau,
in cazul in care se constati acest lucru, pentru stabilirea cu operativitate a identitatii
acestora;

oferd informatii de specialitate, in cadrul programului de relatii cu publicul;

asigurd protectia datelor si informatiilor gestionate si dispune mdsuri de prevenire a
scurgerii de informatii clasificate;

primeste si distribuie in teritoriu listele cu coduri numerice precalculate (C.N.P.) si
controleazi modul de atribuire si inscriere a codurilor in actele de stare civila;

asigurd, in conditiile legii, reconstituirea prin copiere a registrelor de stare civila
pierdute, sau distruse, partial ori total, dupa exemplarul existent, certificind exactitatea
datelor inscrise, iar la implinirea termenului de 100 de ani asigurd, conform normelor
medodologice, predarea lor la Directia Judeteana a Arhivelor Nationale Briila;
intocmeste si expediazi intreaga corespondentd de stare civila;

implementeazi date din registrele manuale de stare civild exemplarul II in programul
serviciului, in scopul credrii unei baze de date informatizate care va contine informatii
cu privire la starea civild a persoanelor din judetul Briila;

asigurd constituirea fondului arhivistic neoperativ al serviciului, din documentele
rezultate din activitatea de profil;
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. primeste, actualizeazi, pistreazd si gestioneazi registrele si opisele de stare civila
exemplarul II de la oficiile de stare civild locale, asigurand securitatea si conservarea
acestor documente;

. primeste comuniciri de mentiuni de la oficiile de stare civild locale, precum si de la
Directia pentru Evidenta Persoanelor si Administrarea Bazelor de Date pe care le
inregistreazi In registratura proprie, curenta si speciala,

. inscrie pe marginea actelor de stare civild mentiuni privind modificarile survenite in
statutul civil al persoanelor, comunicirile fiind clasate in vederea arhivirii;

. inscrie pe marginea exemplarului II al actului de césitorie mentiunea desfacerii
casitoriei din copia certificatului de divort primitd de la notarii publici si apoi
transmite, de indatdi, comunicare de mentiune la exemplarul I al actului de césétorie;

. identificd actele de stare civili vizate, intocmeste si elibereaza extrase pentru uzul
oficial al organelor in drept a le solicita ( instante judecatoresti, parchet, politie, notari
publici, primérii);

. solutioneaz alte sarcini previzute de lege.
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1.2. PREZENTAREA SISTEMULUI PENTRU MANAGEMENTUL
CALITATII

Sistemul pentru managementul calitatii implementat in la DIRECTIA JUDETEANA
DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA, in conformitate cu standardul de referintd SR
EN ISO 9001:2015 este format din:

. Manualul calitatii — MC-01;

. Proceduri de Sistem

. Proceduri Operationale

Utilizarea acestor principii si proceduri reprezintd o directiva obligatorie in procesele
ce se desfasoard in cadrul institutiei, si se aplicd in toate domeniile specifice, atat la nivel
managerial cit si la nivel de executanti.

1.3. TITLU
- Manualul Calitatii cod: MC — 01, editia 2, revizia 0 (editia a doua, revizia zero).
- Obiect

Prezentul manual descrie conditiile referitoare la SMC aplicat in cadrul organizatiei
DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA, cu scopul de:

. a realiza optimum de eficacitate si eficientd a activitafilor in concordanta cu
cerintele proiectate de organizatie;

. a furniza un punct de referinti oricarui angajat din cadrul organizatiei care are
nevoie de informatii privind activitatile legate de SMC;

. a ajuta personalul organizatiei si inteleagi activitatile legate de SMC;

. a da consistentd si consecventa activititilor desfigurate in cadrul organizatiei.

Prezentul Manual al Calititii are in vedere de asemenea, realizarea urmétoarelor
deziderate:

. comunicarea Declaratiei de Politicd in domeniul calitifii a Directorului
institutiei, cat si Obiectivele calitifii aplicabile in cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE
EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA, personalului propriu si colaboratorilor sii;

. implementarea, mentinerea si imbunitatirea efectiva si continua a sistemului de
management al calititii, in toate compartimentele si domeniile de activitate;

. asigurarea unor metode de control pentru cresterea eficacititii practicilor si
activitatilor de managementul calititii;

. asigurarea unei baze documentate pentru auditarea internd §i externd a
sistemului de management al calittii;

. asigurarea continuitdfii sistemului de management al calitéfii si a conditiilor
referitoare la acesta in timpul modificarilor circumstantelor;

. instruirea, formarea si calificarea personalului privind cerintele sistemului de
management al calitéitii si a metodelor de aplicare;

. demonstrarea conformitatii sistemului de management al calitdtii cu
referentialul ales, respectiv standardul SR EN ISO 9001:2015;
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. imbunititirea comunicdrii in relatile DIRECTIEI JUDETENE DE
EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA cu cetatenii si colaboratorii si;

. sensibilizarea furnizorilor cu privire la imperativul unei asigurari eficiente a
calitatii produselor si/sau serviciilor furnizate;

. orientarea angajatilor catre beneficiile calitatii prin luarea la cunostintd si
intelegerea elementelor sistemului de management al calititii prezentate in standard si
constientizarea astfel a impactului muncii fiecaruia asupra calitafii serviciilor.

In cadrul sistemului de management al calitatii sunt descrise procesele relevante
pentru organizatie. Punctul forte constd in imbunatatirea proceselor, pentru ca in felul acesta
si se poatd imbunitati performantele organizatiei noastre.

Implementarea sistemului de management al calitdtii face parte din deciziile
strategice ale organizafiei. Proiectarea lui a tinut seama de situaiile concrete din cadrul
organizatiei, de serviciile si de procesele corespunzitoare acestora, fiind specific DIRECTIEI
JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA si este fundamentat pe
indeplinirea cerintelor din standardul de referintd SR EN ISO 9001:2015.

1.4. ABORDAREA AXATA PE PROCESE

Sistemului de management al calititii aplicabil in cadrul DIRECTIEI JUDETENE
DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA cuprinde o abordare bazata pe procese.
Procesele reprezintd activitati prin intermediul cérora date de intrare sunt transformate in date
de iesire (rezultate). Identificarea, conducerea si monitorizarea sistematicd a proceselor in
cadrul organizatiei, precum si interfetele dintre acestea, reprezintd abordarea orientatd pe
procese si este utilizatd pentru eficacitatea functiondrii instituiei.

1.5. DOMENIUL DE APLICARE

Acest manual, precum si procedurile elaborate se aplici tuturor entitfilor ce
desfagoard activitafi care influenteazd calitatea serviciilor furnizate de citre DIRECTIA
JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA.

. Activitati supuse certificarii:

> Sistemul de management al calititii este aplicabil activititilor de evidenti a
persoanelor si stare civili la nivel judetean, coordonare si control metodologic al
serviciilor publice comunitare locale de evidenti a persoanelor si ofiterilor de
stare civilid din cadrul primdriilor unititilor administrativ-teritoariale din judeful
Brdila, in care nu functioneazd servicii publice comunitare locale de evidenti a
persoanelor, si activititilor conexe care asigurd organizarea si functionarea
institutiei.

Manualul calititii este utilizat in relatiile cu clientii/cetafenii, pentru a
demonstra capabilitatea organizatiei de a furniza servicii de calitate §i conforme cu cerintele
(specificatiile) acestora.
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1.6. CERINTE NEAPLICABILE, CONFORM SR EN ISO 9001:2015

Cap. 7.1.5. (in cadrul institutiei nu sunt utilizate RMM), 8.3. (in cadrul institutiei nu se
desfisoard activititi de proiectare si dezvoltare a produselor si serviciilor), 8.5.4. (activitatea
desfisuratd in cadrul DJEP Briila nu impune pistrarea elementelor de iesire pe parcursul
productiei si furnizirii serviciului atdt cit este necesar pentru a se asigura conformitatea cu
cerintele), 8.5.5. (In cadrul institutiei nu se desfisoard activititi de post-livrare asociate cu
produsele si serviciile), 8.5.1.b) (in cadrul institutiei nu sunt utilizate RMM), 8.5.1.f) (in
cadrul institutiei nu se desfasoara activitati de validare si re-validare periodicé a capabilitatii
de a obtine rezultatele planificate ale proceselor de productie si furnizare de servicii, atunci
cand elementele de iesire nu pot fi verificate prin monitorizare sau mésurare ulterioard).
Activitatea desfisuratdi in cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A
PERSOANELOR BRAILA nu impune indeplinirea acestor cerinte ale standardului.
Excluderile nu afecteaza capabilitatea organizatiei de a furniza servicii, conform domeniului
de activitate.

2. REFERINTE NORMATIVE
Urmatoarele documente, in intregime sau partial, sunt referinte normative in acest
document si sunt indispensabile pentru aplicarea acestui document:

- SR EN ISO 9000:2018 - Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si
vocabular.
- SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte.
- Legea nr.215/2001 - Legea administratiei publice locale.
- Hotariarea de Guvern nr.1723/2004 - privind aprobarea Programului de masuri pentru
combaterea birocratiei in activitatea de relatii cu publicul.
- Ordinul SGG nr.600/2018 - privind aprobarea Codului controlului intern managerial al

entitatilor publice.
« SR EN ISO 9004 : 2018 Sisteme de management al calitdtii. Linii directoare pentru
imbunitatirea performantelor.

- Acte normative specifice in domeniul administratiei publice, in vigoare.
3. TERMENI SI DEFINITII

Termenii si definitiile din acest document sunt in conformitate cu standardul SR EN
ISO 9000:2015.

- client = persoand/cetdtean sau organizatie care primeste un produs/serviciu
- produs = serviciu, material procesat, software, hardware

3.1 Termeni referitori la persoand sau personal
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3.1.1 management de la cel mai inalt nivel = persoana sau grup de persoane care conduce si
controleazi o organizatie (3 .2.1) la cel mai fnalt nivel.

NOTA I - Managementul de la cel mai inalt nivel are puterea de a delega autoritatea si de a
furniza resurse in cadrul organizatiei.

3.1.3 implicare = participare la o activitate, la un eveniment sau la o situaie

3.1.4 angajament = implicare (3 .1. 3) in, si contributie la, activitafi pentru a indeplini
obiective (3. 7.1) comune.

3.2 Termeni referitori la organizatie

3.2.1 organizatie = persoani sau grup de persoane care are propriile sale functii cu
responsabilititi, autorititi si relatii, pentru a-si indeplini obiectivele (3. 7.1).

3.2.2. context al organizatiei = combinatie de aspecte interne si externe care pot avea un efect
asupra modului in care o organizatie (3.2.1) abordeazi dezvoltarea si realizarea obiectivelor
(3.7.1) sale.

NOTA 1 - Obiectivele unei organizatii pot fi referitoare la produsele (3.7.6) si serviciile
(3.7.7) sale, la investitii 5i comportament fad de pdrtile ei interesate (3.2.3).

3.2.3 parte interesati = persoand sau organizatie (3.2.1) care poate afecta, poate fi afectatd de,
sau se poate percepe ea insisi ca fiind afectatd de o decizie sau activitate.

EXEMPLU - Clienti (3.2.4), proprietari, personal al unei organizatii , furnizori (3.2.5),
bancheri, organisme de reglementare, sindicate, parteneri sau societatea, care poate include
competitori sau grupuri de presiune care se Opun.

3.2.4 client = persoand sau organizatie (3.2.1) care ar putea primi sau primeste un produs
(3.7.6) sau serviciu (3.7.7), destinat acestei persoane sau organizatii sau care este cerut de
aceasta.

EXEMPLU - Consumator, cumpdrdtorN2l, utilizator final, comerciant cu amdnuntul,
destinatar al unui produs sau serviciu dintr-un proces (3.4.1) intern, beneficiar si achizitor.
NOTA - Un client poate fi din interiorul sau din exteriorul organizafiei.

3.2.5 furnizor = organizatie (3.2.1) care furnizeaza un produs (3. 7.6) sau serviciu (3. 7. 7)
EXEMPLU - Producdtor, distribuitor, comerciant cu amanuntul sau vdnzdtor al unui produs
sau al unui serviciu.

NOTA 1 - Un furnizor poate fi din interiorul sau din exteriorul organizatiei.

NOTA 2 - In situatii contractuale furnizorul este denumit uneori ,, contractant”.

3.3 Termeni referitori la activitate

3.3.1 imbunititire = activitate pentru cresterea performantei (3.7.8)

NOTA- Activitatea poate fi repetabild sau singulard.

3.3.2 imbunititire continua = activitate repetatd pentru cresterea performantei (3.7.8)

NOTA 1 - Procesul (3.4.1) de stabilire a obiectivelor (3.7.1) si de identificare a
oportunitdtilor de imbundtdfire (3.3.1) este un proces continuu care utilizeazd constatdrile
auditului (3.13.9) si concluziile auditului (3.13.1 O), analiza datelor (3.8.1 ), analizele
(3.11.2) efectuate de management (3.3.3) sau alte mijloace si in general conduce la actiuni
corective (3.12.2) sau actiuni preventive (3.12.1 ).

3.3.3 management = activititi coordonate pentru a orienta si a controla o organizatie (3.2.1)
NOTA 1 - Managementul poate include stabilirea de politici (3.5.8) si obiective (3.7.1) si de
procese (3.4.1) pentru a indeplini aceste obiective.
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NOTA 2 - Termenul "management” se referd uneori la persoane, adicd o persoand sau un
grup de persoane cu autoritate §i responsabilitate pentru conducerea si controlul unei
organizafii.

3.3.4 managementul caliti{ii = management (3.3.3) referitor la calitate (3.6.2)

NOTA - Managementul calitdtii poate include stabilirea de politici referitoare la calitate
(3.5.9), de obiective referitoare la calitate (3. 7.2) i de procese (3.4.1) pentru a indeplini
aceste obiective prin planificarea calitdfii (3.3.5), asigurarea calitdfii (3.3.6), controlul
calitdtii (3.3.7) si imbundtdtirea calitdtii (3.3.8).

3.3.5 planificarea caliti{ii = parte a managementului calitatii (3.3.4) concentrati pe stabilirea
obiectivelor referitoare la calitate (3.7.2) si care specificd procesele (3.4.1) operafionale
necesare si resursele aferente pentru a realiza obiectivele calitatii.

NOTA- Stabilirea planurilor calitdyii (3.8.9) poate fi parte a planificarii calitdyii.

3.3.6 asigurarea calitdtii = parte a managementului calitatii (3.3.4) concentrata pe furnizarea
increderii ci cerintele referitoare la calitate (3.6.5) vor fi indeplinite.

3.3.7 controlul calititii = parte a managementului calititii (3.3.4) concentratd pe indeplinirea
cerintelor referitoare la calitate (3.6.5).

3.3.8 imbunatatirea calitiifii = parte a managementului calitéfii (3.3.4) concentrata pe cresterea
capabilititii de a indeplini cerintele referitoare la calitate (3.6.5)

NOTA - Ceringele referitoare la calitate se pot referi la orice aspecte cum ar fi eficacitate
(3.7.11). eficientd (3.7.1 O) sau trasabilitate (3.6.13).

3.4 Termeni referitori la proces

3.4.1 proces = ansamblu de activitifi corelate sau in interactiune care utilizeaza elemente de
intrare pentru a livra un rezultat intentionat.

NOTA 1 - In functie de contextul de referintd, , rezultat ul intentionat” al unui proces este
numit element de iegire (3.7.5), produs (3.7.6) sau serviciu (3.7.7).

NOTA 2 - In general, elementele de intrare intr-un proces sunt elemente de iesire ale altor
procese, iar elementele de iesire ale unui proces sunt elemente de intrare pentru alte procese.
NOTA 3 - Atunci cdnd se face referire la doud sau mai multe procese in serie care sunt
corelate i in interactiune, ele pot fi de asemenea considerate ca un proces.

NOTA 4 - In general, procesele dintr-o organizatie (3.2.1) sunt planificate si realizate in
conditii controlate pentru a adduga valoare.

NOTA 5 - Un proces, in care conformitatea (3.6.11) elementului de iesire rezultat nu poate fi
validatd cu usurin{d sau din punct de vedere economic, este in mod frecvent denumit ,, proces
special”.

3.4.2 proiect = proces (3.4.1) unic care constd dintr-un ansamblu de activitafi coordonate si
controlate, cu datd de inceput si datd de finalizare, intreprins pentru realizarea unui obiectiv
(3. 7.1) conform cerintelor (3.6.4) specifice si care include constrangeri referitoare la timp,
costuri §i resurse.

3.4.3 realizarea sistemului de management al calititii = proces (3.4.1) de stabilire,
documentare, implementare, mentinere si imbuntitire continua a unui sistem de management
al calitatii (3.5.4).

3.4.5 procedurd = mod specificat de realizare a unei activita{i sau a unui proces (3.4.1).
NOTA- Procedurile pot fi documentate sau nu.
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3.5 Termeni referitori la sistem

3.5.1 sistem = ansamblu de elemente corelate sau in interactiune

3.5.2 infrastructura = <organizatie> sistem (3.5.1) de facilitati , echipamente si servicii
(3.7.7) de care este nevoie pentru functionarea unei organizafii (3.2.1)

3.5.3 sistem de management = ansamblu de elemente corelate sau in interactiune ale unei
organizatii (3.2.1) prin care se stabilesc politicile (3.5.8) si obiectivele (3.7.1), precum si
procesele (3.4.1) prin care se realizeaza acele obiective.

NOTA 1 - Un sistem de management poate sd trateze o singurd disciplind sau mai multe
discipline, de exemplu managementul calitdtii (3.3.4), managementul financiar sau
managementul de mediu.

NOTA 2 - Elementele sistemului de management al calitdtii stabilesc structura, rolurile si
responsabilitdtile organizafiei, planificarea, functionarea, politicile, practicile, regulile,
convingerile, obiectivele §i procesele prin care se realizeazd acele obiective.

3.5.4 sistem de management al calititii = parte a unui sistem de management (3.5.3)
referitoare la calitate (3.6.2).

Abrevieri

SMC — Sistem de Management al Calitatii

MC — Manualul Calitatii

PS — Procedura de Sistem

PO — Procedura Operationald

F — Formular

C — Chestionar

RMC — Reprezentantul Managementului pentru Calitate
RC — Responsabil Calitate

RP — Responsabil Procedura

Doc — Documente

Ref — Referential

MN — Management

RMM — Echipamente de misurare $i monitorizare

Nr.Rnc. — Numir Raport de neconformitate
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4. CONTEXTUL ORGANIZATIEI
4.1. intelegerea organizatiei si a contextului in care activeazi

Pentru infelegerea organizatiei si a contextului in care activeaza Directia Judeteand de
Evidentd a Persoanelor Briila s-au determinat factorii externi si interni relevanti pentru
misiunea i directiile strategice stabilite, precum si pentru evaluarea capabilittii
organizatiei/consiliului judetean de a realiza rezultate intenfionate ale sistemului de
management al calitéitii implementat.

Factorii externi si interni identificati sunt in permanentd monitorizati, analizafi si
actualizati astfel incat si permitd continuu promovarea §i respectarea principiilor si valorilor
proprii, precum s§i cresterea prestigiului §i succesului judetului, concentrdndu-se pe
satisfacerea cerintelor cetatenilor si a pértilor interesate.

4.1.1. Factori externi (analiza PEST)

Analiza PEST se realizeazd pentru identificarea principalilor factori-politici,
economici, sociali si tehnologici — specifici mediului extern in care functioneazd Directia
Judeteani de Evidentd a Persoanelor Briila, precum si a impactului acestor factori asupra
dezvoltarii strategice a Directiei Judetene de Evidentd a Persoanelor Briila §i implicit a
modului de functionare a SMC.

Factori politici:

- gradul de stabilitate a mediului politic national si international

- gradul de stabilitate a structurilor executive/legislative — Guvern, Parlament, etc.

- influenta partidelor si a aliantelor politice

- relatiile dintre Guvern / institutia prefectului si consiliile judetene

- gradul de predictibilitate si stabilitate a legislatiei aplicabile

- concordanta dintre legislatia roméani si cea internationald in domeniul administratiei

- existenta si implementarea politicilor §i programelor de dezvoltare in domeniul
administrativ, social, economic, turistic

- existenta si implementarea politicilor de angajare si motivare a cetitenilor

- existenta unor acorduri/parteneriate internationale de schimb/colaborare in domeniul
cultural/turistic.

Factori economici:

- interventia statului in economie

- situatia economica nationala si internationald

- dinamica factorilor macroeconomici (inflatie, PIB, somaj, rata dobénzii, etc.)
- nivelul competitivititii economice judetene/regionale/nationale

- cursurile de schimb valutar si fluctuatiile acestora

- nivelul taxelor sau al diverselor facilitati fiscale existente

- puterea de consum a populatiei

- nivelul de competitivitate a altor judete/regiuni

- taxele practicate de alte judete in domenii similare
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- capacitatea de finantare a proiectelor de dezvoltare a judetului

- capacitatea atragerii de finantare/fonduri pentru proiectele de dezvoltare a judetului
Factori sociali-culturali:

- interesul cetitenilor pentru dezvoltarea culturald/turisticd a judetului

- stilul de viata al populatiei/cetatenilor

- starea de sdndtate a populatiei

- gradul de educatie si informare privind dezvoltarea judetului

- accesul populatiei la sursele de informare si comunicare

- rata varstei populatiei

- disponibilitatea/interesul cetdtenilor pentru incheierea de parteneriate nationale si
internationale in domeniul cultural/turistic

- nivelul de motivare a cetitenilor de a locui/profesa in judet

- nivelul de motivare a cetitenilor de a participa la dezvoltarea judetului

- diferentele socio-culturale ale cetiitenilor strdini din judet

Factori tehnologici:

- impactul tehnologiei actuale asupra cetitenilor/administratiei

- rata inovatiei tehnologice, calitatea tehnologiei in domeniul dezvoltdrii judetene si al
administratiei publice

- costurile cu implementarea tehnologiilor de vérf

- nivelul cheltuielilor guvernamentale pentru cetateni/administratia publica

- disponibilitatea surselor de finantare pentru dezvoltarea administratiei/judetului

- calitatea serviciilor in administratia publicé

- nivelul competentelor detinute de personalul consiliului judetean

4.1.1. Factori interni (analiza SWOT)

Puncte tari:

- personal angajat cu medie de varstd scazutd

- personal angajat competent

- mediul de lucru/ infrastructura existentd buna

- proiecte de dezvoltare judeteand existente, depuse spre aprobare sau in lucru
- stabilitate financiara

- relatii internationale existente

- interesul cetifenilor pentru dezvoltarea judetului

Puncte slabe:

- adaptarea la dinamica modificarilor legislative
- birocratia specificd a administratiei publice

- cultura organizationala insuficient dezvoltats

Oportunitati:
- dezvoltarea capacititii administrative
- accesarea fondurilor europene de dezvoltare, finantare nerambursabild de la UE
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- colaborari nationale si internafionale

Amenintéri:

- instabilitatea legislativa

- instabilitatea politica si /sau administrativa
- constringeri bugetare

- plecarea/reducerea personalului angajat

- exodul cetétenilor

Identificarea si monitorizarea factorilor externi §i interni este esenfiald la nivelul
managementului in general, si la nivelul sistemului de management al calitdfii in special,
pentru a dezvolta o viziune cét mai larga a coordonatelor care trebuie avute in vedere pentru o
buni functionare a consiliului judetean, precum si pentru identificarea oportunitafilor i a
riscurilor ce pot s# apard odati cu schimbarea acestor factori.

4.2. INTELEGEREA NECESITATILOR SI ASTEPTARILOR PARTILOR INTERESATE

Directia Judetean de Evidenta a Persoanelor Briila considerd importanta infelegerea
necesitatilor si asteptarilor cetitenilor si a parfilor interesate avind in vedere efectul acestora
asupra capabilititii organizatiei de a furniza consecvent servicii de calitate, care satisfac
cerinele cetdtenilor si care, in acelagi timp, asigurd indeplinirea cerintelor legale si
reglementate aplicabile. Odatd identificate, organizatia va monitoriza §i analiza informatiile
despre partile interesate si cerintele lor relevante si va stabili mésuri pentru furnizarea unor
servicii de calitate, in contextul respectarii reglementérilor specifice aplicabile.

4.3. DETERMINAREA DOMENIULUI DE
APLICARE AL SISTEMULUI DE MANGEMENT AL CALITATII

Implementarea SMC in cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A
PERSOANELOR BRAILA constituie o decizie strategicd a organizatiei pentru satisfacerea
tuturor partilor interesate, la baza cireia se regisesc:

- cerintele explicite si implicite ale clientilor;
- obiectivele strategice;

- serviciile furnizate;

- procesele utilizate.

Conducerea si personalul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR
BRAILA au constientizat faptul ca implementarea unui sistem de management al calitatii a
devenit o necesitate, in conditiile concurentei acerbe si cresterii exigentei clientilor in ceea ce
priveste calitatea serviciilor /asigurate.

Accentul trebuie pus pe managementul strategic al calitatii bazat pe satisfactia clientilor,

motivarea si satisfactia personalului, munca bine facuta, eficacitatea demersului spre
excelenta si nu doar exclusiv pe aspectele tehnice ale calitatii care sa demonstreze
concordanta cu specificatiile.
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In cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA este
implementat, mentinut si imbunatatit continuu, un sistem de management al calitatii, conform
SR EN ISO 9001:2015.

La documentarea sistemului de management al calitatii s-au parcurs urmatorii pasi:

organziarea privind elaborarea documentelor de sistem;
stabilirea documentelor si a proceselor necesare;
conceptia documentelor;

verificarea si avizarea documentelor;

aprobarea documentelor.

Dupa elaborarea documentatiei s-a procedat la implementare a documentelor de sistem care a

costat din:

pregatirea pentru implementare;
aplicarea experimentala;
validarea finala.

Documentele de sistem sunt structurate pe patru nivele dupa cum urmeaza:

nivel 1 - Manualul Calitatii — SR EN ISO 9001:2015
nivel 11 - Proceduri de Sistem
nivel Il - Proceduri operationale si Proceduri de lucru

nivel IV - Alte documente generate intern si documente din surse externe
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STRUCTURA DOCUMENTELOR SMC SR EN ISO 9001:2015 LA NIVELUL
DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA

R EN ISO 9001:2015

Disponibil pentru clienti

Manual de conducere si
prezentare

SR EN ISO 9001:2015

Se consulta de client la

sediul institutiei Moduri de functionare si

PO, PL operare

Pentru personalul
institutiei

Alte documente generate intern si documente

din surse externe

Inregistrari ale calitatii Dovezi

Organizatia stabilegte, documenteazi, implementeazi, mentine un sistem pentru
managementul calititii si imbunititeste in continuu eficacitatea acestuia in
conformitate cu SR EN ISO 9001:2015.

Institutia

e 3 identificat procesele necesare sistemului pentru managementul calitatii si aplicarea
acestora in intreaga organizatie ;
a determinat succesiunea si interactiunea acestora ( harta proceselor ) ;

e a determinat metodele si criteriile necesare pentru a se asigura ca atit operarea, cét si
controlul acestor procese sunt eficace ;

e se asigurd de disponibilitatea resurselor si informatiilor necesare pentru a sustine
operarea §i monitorizarea acestor procese ;

e monitorizeazi, misoara si analizeazi aceste procese ;
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e implementeazi actiuni necesare realizarii rezultatelor planificate §i imbunétatirii
continue a proceselor.
Atunci cind se impune utilizarea unor procese din afara centrului, se asigurd controlul asupra
acestora.
La elaborarea documentatiei SMC, procesele au fost grupate astfel :
a) Procese de management :
1) Stabilirea politicii In domeniul calitétii
2) Stabilirea obiectivelor
3) Planificare SMC
4) Stabilirea responsabilitétilor si autorittilor
5) Desemnare responsabili de procese
6) Organizare
7) Analiza SMC efectuati de conducere.
b) Procese de sprijin/suport :
1) Controlul informatiilor documentate. Controlul documentelor;
2) Controlul informatiilor documentate. Controlul inregistrérilor;
3) Comunicare si raportare;
4) Instruire personal;
5) Mentenantd echipamente.
¢) Procese de realizare a produsului / serviciului :
1) Determinarea cerintelor;
2) Analiza cerintelor;
3) Controlul furnizarii serviciilor;
d) Managementul resurselor
1) Dotare cu resurse umane
2) Dotare cu infrastructurd
3) Asigurare mediu de operare
¢) Procese de monitorizare si masurare:
1) Actiuni corective. Riscuri. Oportunitti;
2) Analiza datelor ;
3) Tratarea neconformititilor.

44. SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII ST PROCESELE SALE

Documentatia sistemului_de management al calitéfii aplicabila in cadrul DIRECTIEI
JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA cuprinde urmatoarele :

e Declaratia referitoare la politica in domeniul calitatii;
e Manualul calititii MC-01;

e Proceduri de sistem cerute de standardul SR EN ISO 9001:2015:

v" PS-1.01 Controlul informatiilor documentate. Controlul documentelor
v PS-1.02 Controlul informatiilor documentate. Controlul inregistrérilor
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v" PS-1.03 Audit intern;
v PS-1.04 Controlul produsului neconform;
v" PS-1.05 Actiuni corective;

e Proceduri stabilite pentru a se asigura de planificarea, operarea s§i controlul
proceselor:

v' Conform Listei documentelor aferente sistemului de management integrat calitate-
control managerial intern

o Inregistriri necesare pentru a furniza dovezi ale implementérii si mentinerii SMC-
ului.

e Obiectivele calitatii DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR
BRAILA;

e Procedurile scrise necerute de standardul SR EN ISO 9001:2015, dar documentate
sub forma procedurilor de lucru, deoarece s-a considerat ca sunt necesare pentru buna
functionare a SMC;

Fisele postului;

Inregistrarile calitatii, atit cele cerute de standardul SR EN ISO 9001:2015 pentru
demonstrarea conformitatii cu cerintele si a functionarii eficace a sistemului de
management al calitatii, precum si cele stabilite de organizatie.

Procedurile de sistem sunt elaborate pentru cerintele standardului SR EN ISO 9001:2015
care cer proceduri documentate, iar procedurile operationale descriu restul cerintelor
standardului SR EN ISO 9001:2015 ce nu prevad existenta de proceduri documentate pentru
acestea.

Procedurile operationale documentate au fost elaborate pentru procesele specifice
organizatiei.

Inregistrarile calitatii sunt documentele intocmite pentru a dovedi ca au fost indeplinite si
verificate cerintele stabilite.

Manualul calititii

Manualul calitatii, cod MC-01, descrie organizarea, responsabilitatile si procedurile utilizate

pentru managementul proceselor din cadrul sistemului pentru managementul calitatii aferente
DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA

Manualul calititii este organizat pe structura standardului SR EN ISO 9001:2015-Sisteme de

managementul calititii. Cerinte.

Scopul sdu este de a da posibilitatea personalului institutiei si altor persoane interesate si

inteleagi tehnicile si procedurile de bazi cerute pentru mentinerea standardelor de calitate.

Acest nivel al calititii este necesar pentru a da asiguréri ca produsele institutiei sunt conforme

cu specificatiile clientilor.

Prevederile acestui manual se aplica atét in situatii contractuale cit si necontractuale in toate

compartimentele DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR

BRAILA
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Controlul informatiilor documentate. Controlul documentelor

Documentele sistemului de management al calitatii si cele referitoare la produs, atét interne
cét si de provenientd externd, se mentin sub control in conformitate cu procedura de sistem
Controlul informatiilor documentate. Controlul documentelor, cod PS-1.01.

Procedura de control a documentelor detaliazd modul de elaborare, nivelul de verificare si
aprobare a documentelor 1nainte de emitere.

Difuzarea documentelor se efectueazi pe baza listelor de difuzare, cunoscindu-se astfel
punctele unde se utilizeaza aceste documente precum si revizia in vigoare care trebuie sa fie
utilizatd intr-un anumit moment.

Se asigura totodatd retragerea promptd a documentelor perimate din toate punctele unde
acestea se gisesc si inlocuirea acestora cu ultima revizie valabila.

Modificarile/revizia documentelor urmeazd acceasi metodologie ca si la elaborarea
documentelor initiale. Efectuarea modificarilor documentelor se intemeiazi pe informatii care
sunt puse la dispozitie de entititile care sunt afectate de continutul documentelor respective
sau care se gasesc in posesia elaboratorilor.

Modificirile aduse asupra documentelor se mentin sub control prin liste de control a
reviziilor. Retragerea documentelor perimate se face prin grija functiilor elaboratoare.

Toate documentele modificabile din cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A
PERSOANELOR BRAILA (in aceasta categorie intrAnd: documentele SMC, proceduri,
standarde, desene, tehnologii, planurile calitdtii, instructiuni, etc.) respectd urmitoarele
principii generale:

> Fiecare document este identificat printr-un nume generic si un cod;

> Fiecare document este evidentiat stadiul editiei in vigoare si al reviziilor;

> Fiecare document are un numir definit de pagini numerotate;

e Fiecare document este identificat in mod clar cu autoritatea de elaborare, avizare/
verificare si aprobare a documentului;

e Fiecare document are stabilit modul de difuzare si de control;

e TFiecare document este multiplicat si difuzat intr-un numér cunoscut de copii, conform
listei de difuzare;

» Copiile pentru care emitentul nu isi asuma responsabilitatea actualizérii, avind numai un
caracter informativ, vor fi identificate in acest sens: ,,Copie informativa”, ,Nu se
actualizeazi” etc.;

> Pentru fiecare tip de document este stabilitd in mod precis autoritatea de revizuire si
modificare. De reguli, dreptul de a modifica un document il are numai emitentul;

» Orice modificare a unui document atrage dupd sine ridicarea reviziilor paginilor
modificate. Acolo unde este posibil, este de preferat ca modificérile efectuate si fie
marcate, pentru a se asigura identificarea lor rapida de cétre destinatar;

» Orice modificare a unui document va fi difuzata tuturor destinatorilor de copii oficiale
conform listei de difuzare;

In cazul in care un document devine in intregime neaplicabil, emitentul are obligatia
retragerii tuturor copiilor difuzate conform listei de difuzare.
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Controlul informatiilor documentate.Controlul inregistririlor
Toate inregistririle utilizate la controlul calitafii produsului, respectiv documentele care
furnizeazi dovezile obiective ale activitdtilor efectuate si ale rezultatelor obtinute, sunt
identificate, colectate, indexate, pastrate intr-un mod prevazut in specificatiile procedurii de
sistem Controlul informatiilor documentate.Controlul inregistrarilor, cod PS-1.02, asigurindu-
se in acest fel lizibilitatea, gisirea prompta, pastrarea adecvatd si prevenirea deteriordrii,
distrugerii sau pierderii acestora.
Toate activitatile legate de identificarea, pastrarea, arhivarea, regasirea si eliminarea
inregistrarilor calitatii sunt descrise in procedura PS-1.02 * Controlul informatiilor
documentate.Controlul inregistrarilor”, care face referire la inregistrarile utilizate in
activitatea organizatiei.
Inregistrarile calitatii sunt stabilite si pastrate pentru demonstrarea conformitatii cu cerintele si
pentru demonstarea functionarii eficace a SMC.
Inregistrarile calitatii sunt pastrate si arhivate in conditii corespunzatoare si pentru perioade de
timp prestabilite, astfel incét sa se previna deteriorarea, distrugerea, pierderea si astfel incét sa
fie regasite cu usurinta in orice moment.
La completarea inregistrarilor calitatii fiecare angajat are in vedere ca acestea trebuie sa fie
lizibile, complete si corecte.
Inregistrarile calitatii sunt pastrate la departamentele de resort pentru demonstrarea
conformitatii cu conditiile specificate si functionarea eficace a sistemului de management al
calitatii.
Inregistrarile calitatii pot fi puse la dispozitia clientilor, pentru consultare, in situatia in care
acest lucru este prevazut prin contract. De asemenea, inregistrarile sunt puse la dispozitia
organismelor de certificare, in cadrul auditurilor efectuate de catre acestea.

5. LEADERSHIP

5.1. LEADERSHIP ST ANGAJAMENT

Declaratia Directorului Executiv referitoare la politica in domeniul calitdtii evidentiaza
angajamentul siu pentru dezvoltarea si implementarea SMC-ului si imbunététirea continud a
eficacitatii acestuia.
Prevederile anagajamentului in domeniul calitétii, precum si cele referitoare la manualul
calititii sunt sunt implementate si menfinute pe baza unui program stabilit de RMC si aprobat
de Directorul Executiv.
Eficacitatea sistemului pentru managementul calitifii se determind prin organizarea si
desfasurarea de audituri interne, conform procedurii Audit intern, cod PS-1.03.
Managementul de la cel mai inalt nivel prezintd dovezi referitoare la angajamentul sau privind
dezvoltarea si implementarea sistemului pentru managementul calititii si imbunatatirea
continui a eficacitatii acestuia prin:

e Comunicarea in cadrul organizatiei a importantei satisfacerii cerinfelor clentului, a

cerintelor legale si a celor de reglementare;
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Stabilirea politicii in domeniul calitatii;

Stabilirea obiectivelor;

Conducerea analizelor efectuate de management;

Asigurarea resurselor materiale gi umane necesare implementdrii unui sistem pentru
managementul calitafii.

5.1.1. GENERALITATI
5.1.2. ORIENTAREA CATRE CLIENT

Cerintele clientului sunt identificate in cadrul proceselor referitoare la relatia cu clientul, iar
controlul proceselor ulterioare este menit si asigure satisfacerea acestor cerinte. Totodatd
satisfactia clientului este permanent monitorizatd in cadrul proceselor de misurare.

S.2.

POLITICA

Prin declaratia scrisd si semnatd, Directorul Executiv al DIRECTIEI JUDETENE DE
EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA defineste si consemneazi pentru organizatie
politica si strategia adoptate in domeniul calitatii, avAnd urmétoarele obiective generale:

5.2.1. STABILIREA POLITICII REFERITOARE LA CALITATE

1.

Asigurarea si garantarea serviciilor oferite de catre organizatie, in acord cu cerintele si
nivelurile de calitate specificate prin prevederile reglementirilor in vigoare si ale clauzelor
contractuale incheiate cu clientii.

Sporirea performantelor calitative ale serviciilor oferite, in vederea mentinerii i imbunétatirii
imaginii de marcé a organizatiei.

Dezvoltarea sentimentului de iIncredere atdt la nivelul factorilor de decizie din cadrul
organizatiei, cAt si in rAndul angajatilor acesteia, prin Intreprinderea actiunilor ce urmaresc
imbunitatirea continui a activitatilor din cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA
A PERSOANELOR BRAILA

Pentru atingerea obiectivelor generale enunfate mai sus, DIRECTIA JUDETEANA DE
EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA isi desfigoara activitatea in conformitate cu
prevederile standardului de referinta SR EN ISO 9001:2015, urmérind prevenirea aparitiei
neconformititilor specifice domeniului de activitate.

Conducerea DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA se
angajeazd sd ia misurile necesare pentru ca:

1.

OVELARR FONIED

Prevederile standardului de referintd adoptat descrise pe larg in documentatia SMC si fie
respectate integral.

Politica in domeniul calititii sa adecvatd scopului declarat.

Politica si fie Inteleasd integral si aplicati la toate nivelurile organizatiei.

Politica si fie analizata pentru adecvarea ei continua.

S se asigure un cadru pentru stabilirea §i analizarea obiectivelor calitatii.

Implementarea si eficienta dispozitiilor referitoare la prevederile SMC adoptat si fie
analizate, actualizate periodic de citre conducerea organizatiei, in vederea Imbunitatirii
continue a activitétilor.
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5.2.2. COMUNICAREA POLITICII REFERITOARE LA CALITATE

fn cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA
comunicarea politicii referitoare la calitate se realizeazi astfel:

e publicare pe site-ul institutiei;
afisare in incinta institutiei, la loc vizibil;

e comunicare la nivelul personalului in cadrul instruirilor periodice referitoare la
sistemul de management al calitatii.

53. ROLURI ORGANIZATIONALE, RESPONSABILITATI ST AUTORITATI

5.3.1. RESPONSABILITATE ST AUTORITATE

Responsabilitatea, autoritatea si interdependenta personalului sunt definite i documentate
prin organigrami, fige post, Regulament de Organizare si Functionare, Regulament Intern,
Decizii astfel incat fiecare membru al organizatiei s poatd contribui sinergic la realizarea
obiectivelor calitaii.

Organigrama (anexa nr. 1 la MC-01) prezintd schematic relafiile pe verticald si orizontala
intre subdiviziunile organizatorice ale organizatiei, fiind aprobati de Consiliul Judetean.
Regulamentul de Organizare si Functionare prezintid atributiile, competentele si
responsabilititile fiecirei subdiviziuni organizatorice, precum si relatiile dintre acestea.

Regulamentul Intern prezintd reglementirile referitoare la responsabilitifile si relatiile de
munci, disciplina, protectia muncii §i a mediului, norme interne sau de conduita.

Fisele posturilor prezintd experienta, competentele, atributiile si responsabilitatile cerute
pentru fiecare post. Aceste figele posturilor sunt elaborate de Responsabilul Resurse Umane in
colaborare cu sefii de compartimente si aprobate de Directorul Executiv.

Sefii compartimentelor au responsabilitatea promovarii in randul subordonatilor al asa-
numitului sentiment al responsabilititii, pentru a-i determina sa:
respecte procedurile / instructiunile scrise;
foloseascd materialele si echipamentele in mod corect in conformitate cu instructiunile
aplicabile;
fie constienti de problemele existente sau potentiale in domeniul calitifii;
raporteze toate erorile, neconformitatile, defectele sau pierderile;
propund metode de reducere a riscului de aparitie a unor probleme in domeniul calitatii;
sprijine instruirea noilor angajati, oferindu-le un bun exemplu propriu.
Prm Manualul calitatii, proceduri, fise post si decizii/dispozitii este stabilit ca:
a) responsabilitatea pentru obtinerea calitatii produselor si serviciilor revine celor
care desfasoara activitati de executie;
b) verificarea conformitatii cu cerintele revine personalului care nu are
responsabilitati directe in executie;
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¢) RMC identifica si inregistreaza problemele referitoare la calitate iar dupa caz,
participa la stabilirea actiunilor corective si preventive;

d) toate categoriile de personal au posibilitatea de a initia actiuni corective si
preventive pentru orice neconformitate.

ORGANIZAREA INSTITUTIEL

6.1.

e Structura organizatoricda a DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A
PERSOANELOR BRAILA este redatd complet in Regulamentul de Organizare si
Functionare si in Regulamentul Intern, aplicabile in cadrul organizafiei.

PLANIFICARE

DJEP BRAILA a determinat riscurile si oportunititile care necesitd a fi tratate pentru:

a) a da asigurdri ci sistemul de management al calitiii poate obtine rezultatul/rezultatele
intentionat/intenfionate,

b) a creste efectele dorite;

c) a preveni sau a reduce efectele nedorite:

d) a realiza imbunétitirea.

DJEP BRAILA planifica:

a) actiuni de tratare a riscurilor §i oportunitatilor;

b) modul in care:

De asemenea, DJEP BRAILA :

1) integreazi si implementeaza actiunile in procesele sistemului de management al
calitdtii;

2) evalueazi eficacitatea acestor actiuni.

Actiunile intreprinse pentru tratarea riscurilor si oportunititilor sunt proportionale cu
impactul potential asupra conformitatii serviciilor.

DJEP determini riscurile, conform procedurii Managementul riscului. Oportunitdfi si
stabileste planuri de tratare a riscurilor, conform cerintelor SR EN ISO 9001 :2015 &
OSGG 600/2018 & SR EN ISO 31000 :2010 & SR EN ISO 31010 :2011, oportunititile
identificate fiind incluse in obiectivele anuale (generale si specifice).

ACTIUNI DE TRATARE A RISCURILOR SI OPORTUNITATILOR

DJEP BRAILA a determinat riscurile si oportunitatile care necesita a fi tratate pentru:

a) a da asigurdri cd sistemul de management al calititii poate obtine rezultatul/rezultatele
intentionat/intentionate,

b) a creste efectele dorite;

¢) a preveni sau a reduce efectele nedorite:

d) a realiza imbunéttirea.
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o DJEP BRAILA planifici:
a) actiuni de tratare a riscurilor §i oportunitatilor;
b) modul in care:
o De asemenea, DJEP BRAILA:
1) integreazi si implementeazi actiunile in procesele sistemului de management al
calitatii,
2) evalueazi eficacitatea acestor acfiuni.

Actiunile intreprinse pentru tratarea riscurilor §i oportunitifilor sunt proportionale cu
impactul potential asupra conformitafii serviciilor.

e DJEP BRAILA determind riscurile, conform procedurii Managementul riscului.
Oportunitdfi si stabileste planuri de tratare a riscurilor, confrom cerintelor SR EN ISO
9001 :2015 & OSGG 600/2018 & SR EN ISO 31000 :2010 & SR EN ISO 31010 :2011,
oportunititile identificate fiind incluse in obiectivele anuale (generale si specifice).

6.2. OBIECTIVE REFERITOARE LA CALITATE SI PLANIFICAREA
REALIZARIT LOR

Obiectivele calititii sunt stabilite in urma analizelor efectuate de management i sunt
documentate in Declaratia privind politica in domeniul calitdtii. Acestea sunt exprimate in
termeni misurabili si vizeazi urmitoarele aspecte considerate relevante:
- Numirul de neconformitati identificate la inspectiile finale;
- Procentul de reclamatii de la client;
- Nivelul de satisfactie al clientului.
Managementul de la cel mai nalt nivel se asigurd ca:
e Obiectivele calitatii sunt stabilite pentru procesele si nivelurile relevante din cadrul
organizatiei.
e Obiectivele calititii sunt misurabile §i in concordanti cu politica stabilita.
e Obiectivele specifice sunt disponibile la fiecare sef de compartiment.
La stabilirea obiectivelor, Directorul Executiv ia in considerare:
a) cerintele actuale si de perspectiva ale organizafiei si ale pietei de desfacere;
b) concluzii relevante rezultate in urma analizei efectuate de management;
¢) performantele proceselor curente;
d) gradul de satisfactie al partilor interesate;
¢) rezultate ale autoevaludrilor;
f) analiza concurentei si a oportunitatilor de imbunététire;
g) resursele necesare atingerii obiectivelor.

Aceste obiective sunt stabilite in termeni masurabili, cu responsabilitati definite pentru fiecare
obiectiv si urmirite lunar. Analiza sistematica a gradului de atingere a obiectivelor propuse
este prezentatii in Raportul analizei efectuate de management de catre RMC.
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6.3. PLANIFICAREA SCHIMBARILOR

Atunci cand DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA
determini necesitatea de schimbare a sistemului de management al calititii, schimbirile
trebuie efectuate inr-un mod planificat.
DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA trebuie s ia in
considerare:

e scopul schimbdrilor si consecinetele potentiale ale acestora;

e integritatea sistemului de management al calitatii;

e disponibilitatea resurselor;

e alocarea sau realocarea responsabilitatilor si autoritétilor.
7. SUPORT

7.1. RESURSE
7.1.1. GENERALITATI

DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA asigura resurse
adecvate prin personal instruit §i echipamente performante, pentru a da asigurdri ca activitatile
sunt executate conform obiectivelor sale privind calitatea.

Adecvarea resurselor este analizatd in cursul analizelor obignuite ale managementului.
Resursele implicate in activitatile de proiectare/planificare, executie, inspectie $i mentenanta a
aparaturii utilizate, precum si analizele i auditurile calitafii presupun:
e asigurarea de personal instruit pentru toate activititile, in special pentru acelea cu
impact in domeniul calitétii;
e asigurarea de personal calificat pentru auditurile interne ale calitafii;
e alocarea de timp suficient pentru efectuarea lucrului pentru toate categoriile de
personal;
e asigurarea de echipamente performante necesare desfigurdrii corespunzatoare a
activitatii.
Resursele se referd la:
membrii organizatiei
informatii
infrastructura
mediu de lucru
colaboratori
resurse financiare
Pentru a spori performantele organizatiei factorii de decizie iau in considerare:
» Necesarul de resurse, precum si calitatea acestora, tindndu-se cont de limitele i
oportunititile legate de asigurarea acestor resurse;

VVVVVYV
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> Resursele umane si calificdrile de specialitate avind in vedere motivarea, dezvoltarea,

abilititilor de comunicare §i competenta personalului;
> Resursele reprezentate de echipamente §i spatii pentru desfésurarea proceselor;
> Resurse reprezentate de facilitati, software, necesare evaludrii calitatii serviciilor asigurate

si stimuldrii inovatiilor;
> Resurse reprezentate de documentatia operationald si tehnica;
» Resurse alocate protectiei san&tafii i securitatii.
Optimizarea resurselor existente presupune:

Identificarea limitelor si oportunitdtilor legate de eficienta resurselor existente;
Imbunitatirea infrastructurii;

Evaluarea competentei resurselor umane si perfectionarea continud a acestora;
» Incurajarea imbunititirii continue a calitatii resurselor;

» Managementul adecvat al informatiilor i al suportului logistic.

YVVYV

7.1.2. PERSONAL

Responsabilul de personal (Resurse Umane) impreund cu conducerea institutiei, proiecteaza
posturile si creeazi astfel profilul persoanei ce urmeazi s ocupe postul respectiv, identificand
astfel competenta necesara.

in functie de necesarul de instruire identificat, sunt alocate resurse pentru efectuarea de
cursuri, stagii de pregitire, training, participari la seminarii, conferinte etc.

Eficacitatea instruirii este evaluatd prin prisma rezultatelor acesteiea, respectiv a beneficiilor
inregsitrate in desfigurarea activitatilor si a neconformitdtilor datorate unei instruiri
neadecvate.

Procesul de instruire este descris in cadrul procedurii operationale Competentd, constientizare
si instruire.

7.1.3. INFRASTRUCTURA

Infrastructura disponibild in vederea asigurarii, in conditii optime, a serviciilor este

urmatoarea:

- Cladiri, respectiv birouri special amenajate pentru activiti{i administrative §i activitati
specifice;

- Echipamente/aparaturd, specifice desfasurarii activitatii;

- Echipamente de mésurare si monitorizare, verificate corespunzétor;

- Mijloace de comunicare;

- Mijjloace de transport.

Dupi caz, sunt asigurate activititi de intretinere a infrastructurii prin mijloace proprii sau prin

servicii asigurate de societafi specializate.

Atunci cind situatia o impune, institutia inchiriazd magini, aparaturd si echipamente pentru

buna desfasurare a activitétii.
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7.1.4. MEDIU PENTRU OPERAREA PROCESELOR

DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA este localizata in
Briila, B-dul Al Toan Cuza, nr. 134, cod postal 810003

Conducerea institutiei asigurd un mediu de lucru ce are o influentd pozitiva asupra
motivatiei, satisfactiei si performantelor angajatilor, contribuind astfel la imbunétatirea
performantelor serviciilor furnizate.

In acest sens, s-au luat in considerare:

> metode si oportunititi stimulative pentru o mai bund implicare si valorificare a
potentialului membrilor organizatiei;

ergonomia,

amplasarea birourilor;

interrelatiile dintre membrii organizatiei si dintre acestia si clienti;

facilitafi pentru personalul institutiei;

factorii de mediu (temperatura, umiditate, luminozitate, flux de aer, etc.);

salubritate, zgomot, lumina, vibratii, expunere la radiatii si alti factori nocivi.

VVVVVY

7.1.5. RESURSE DE MONITORIZARE SI MASURARE
NEAPLICABIL

7.1.6. CUNOSTINTE ORGANIZATIONALE

DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA trebuie si
determine cunostintele necesare pentru operarea proceselor sale si pentru realizarea
conformitatii produselor si serviciilor.

Aceste cunostinte trebuie mentinute si puse la dispozitie, atét cét este necesare.

Atunci cand se abordeaza necesititile si tendintele de schimbare, organizatia trebuie sa ia
in considerare cunostintele sale curente si sd determine modul in care sd obtind sau si
acceseze orice cunostinte suplimentare necesare, precum si actualizarile cerute.

Instruirea
Activitatea de instruire a personalului din cadrul organizatiei se desfigoard in baza
planificarilor anuale intocmite de RMC, conform necesitéfilor de instruire exprimate de
fiecare sef de compartiment si include, atdt cursuri desfasurate in cadrul organizafiei, cét si
cursuri externe prin participari la scolariziri, cursuri de perfectionare, informari, etc.

7.2. COMPETENTA

Managementul organizatiei identificd (prin evaludri periodice) si asigurd competentele
necesare desfisurarii optime a proceselor din interiorul organizatiei, pentru toti membrii
acesteia avand ca obiectiv principal insugirea cunostintelor, formarea si dezvoltarea
deprinderilor si aptitudinilor necesare pentru:

» Ridicarea nivelului de pregatire profesionala;
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> Pregitirea angajatului in vederea promovirii pe scara ierarhic;
> Asimilarea de citre intreg personalul a conceptiilor moderne privind tehnicile utilizate
pentru asigurarea calitatii;
> Asigurarea mobilititii angajatilor, atunci cind este cerut.
Managementul organizatiei analizeazd periodic misura in care competentele existente sunt
satisfiicitoare si prognozeazi necesarul de resurse in raport cu orientdrile viitoare ale
organizatiei, care pot fi:
Obiective pe termen mediu si lung;
Extinderea spatiald gi/sau a domeniilor de activitate a organizatiei;
Modificirile proceselor si achizitiondri ale echipamentelor performante;
Adoptarea de noi standarde;
Modificarea cadrului legislativ.

VVVYVYY

7.3. CONSTIENTIZARE

Conducerea institutiei se asigurd ci membrii acesteia sunt constienti de relevanfa si
importanta activititilor proprii ce influenteaza calitatea proceselor respectiv a serviciilor.
Sporirea gradului de motivare al membrilor organizatiei se asigurd prezentind acestora:
Estimarea evolutiei in timp a organizatiei;

Politica si obiectivele organizatiei;

Politica de dezvoltare a organizatiei si a resurselor umane;

Intentia de imbunitatire a proceselor §i a serviciilor;

Recompensarea creativititii si a inovatiei;

YVVVVY

74. COMUNICARE

SMC acordi un rol major comunicérii si informatiei in procesul managerial. Se apeleaza, in
principal la convingere, se pune accentul pe schimbul de informatii care au un aspect
organizat §i continuu. In realizarea comunicirii se stimuleazi initiativa si se insista ca fiecare
angajat si cunoasci evolutia rezultatelor, iar la nevoie si propund misurile pe care le
considerd necesare pentru imbunititirea situagiei si crearea conditiilor in vederea realizirii
sarcinilor incredintate.

Prin informare si comunicare se urmireste si se pund in evidentd legitura strinsd ce existd
intre rezultatele obtinute si activitatea angajatilor. Pe aceasti cale, executantii au posibilitatea
de a cunoaste situatia reald a sistemului de management.

Comunicarea intern# asigura angajatilor informarea privind :
e Politica, cerintele, obiectivele si realizarile referitoare la calitate ;
Dezvoltarea si lansarea noilor programe ;
Schimbirile semnificative in legislatie, furnizori, clienti, proceduri, colabordri ;
Noile reglementiri aplicabile ;
Modificirile apirute in calificarea personalului si alocarea responsabilitatilor.
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Comunicarea interna in cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A
PERSOANELOR BRAILA are ca scop :
e asigurarea transferului de informatii necesare la toate nivelurile si intre toate
functiile implicate, cu privire la SMC;
e cunoasterea, in rindul personalului, a politicii in domeniul calitatii, obiectivelor
calitatii;
e comunicarea in rindul angajatilor a eficacitatii SMC.
In cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA
comunicarea se realizeaza prin circulatia informatiei in urmatoarele directii:
e pe verticala (de sus in jos si de jos in sus);
e pe orizontala, intre diferite niveluri, functii sau entitati organizatorice.
Metodele de comunicare interna in cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A
PERSOANELOR BRAILA sunt:
e Comunicarea scrisa, care poate fi efectuata sub forma de decizii, informari, note
interne, documente si inregistrari ale SMC, etc., transmise pe suport de hartie;
e Comunicarea scrisa prin intermediul retelei de calculatoare;
e Comunicare verbali, directa (inclusiv in cadrul sedintelor) sau telefonica;
e Comunicare vizuala, prin afisaje in locuri vizibile;
Informatiile referitoare la procesele si eficacitatea SMC-ului sunt comunicate direct prin
desfisurarea de sedinte operationale periodice si sedinte de analizi a manegementulul
Procedura Comunicare, trateazi modul in care se desfagoars procesul de comunicare interna.

7.5. INFORMATII DOCUMENTATE

7.5.1. GENERALITATI

Sistemul de management al calititii trebuie si includa:
o informatii documentate cerute de standardul model de referinta SR EN ISO
9001:2015;
e informatii documentate determinate determinate de organizatie ca fiind
necesare pentru eficacitatea SMC.

NOTA - Amploarea informatiilor documentate pentru un sistem de management al
calitatii poate si difere de la o organizatie la alta in functie de: mérimea organizatiei si
tipul activitatilor, proceselor, produselor si serviciilor sale; complexitatea proceselor si
interactiunile acestora i competenta persoanelor

7.5.2. CREARE SI ACTUALIZARE

Atunci cand sunt create si actualizate informatiile documentate, organizatia trebuie sa
se asigure ci urmatoarele aspecte sunt adecvate:
a) identificarea si descrierea (titlu, datd, autor sau numér de referinta);
b) formatul (limba, versiune software, graficd) si mediul suport (hértie,
electronic);
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¢) actualizarea si aprobarea din punct de vedere al potrivirii si adecvarii.

7.5.3. CONTROLUL INFORMATIILOR DOCUMENTATE

Informatiile documentate cerute de sistemul de management al calitéfii §i de acest standard
international trebuie controlate pentru a se asigura ci:

a) sunt disponibile si adecvate pentru utilizare, acolo unde si atunci cand este necesar:

b) sunt protejate adecvat (de exemplu impotriva pierderii confidentialitafii, utilizarii incorecte
sau deteriorarii).

Pentru controlul informatiilor documentate organizatia trebuie si ia in considerare
urmatoarele activititi, dupa caz:

a) difuzare, acces, regasire si utilizare;

b) depozitare si protejare, inclusiv mentinerea lizibilitatii;

¢) controlul modificirilor (de exemplu controlul versiunilor);

d) pastrare si eliminare. Informatiile documentate de origine externd determinate de
organizatie ca fiind necesare pentru planificarea si operarea sistemului de management al
calititii trebuie identificate, dupd cum este cazul, si controlate. Informafiile documentate
pastrate ca dovezi ale conformitiii trebuie protejate impotriva deteriorérilor neintentionate.

NOTA - Accesul poate implica o decizie referitoare la permisiunea numai de vizualizare a
informatiei documentate sau la permisiunea §i autoritatea de vizualizare §i modificare a
informatiei documentate.

8. OPERARE

8.1. PLANIFICARE SI CONTROL OPERATIONAL

Organizatia trebuie si planifice, sd implementeze si sd controleze procesele necesare pentru a
satisface cerintele pentru livrarea produselor si serviciilor si si implementeze actiunile
determinate prin;

a) determinarea cerintelor pentru produse si servicii;

b) stabilirea criteriilor pentru:

1) procese;

2) acceptarea produselor si serviciilor;

¢) determinarea resurselor necesare pentru realizarea conformitéii cu ceringele pentru produse
si servicii,

d) implementarea controlului proceselor in conformitate cu criteriile;

¢) determinarea, mentinerea §i pastrarea informatiilor documentate atét cét este necesar
pentru:

1) a avea incredere ci procesele s-au efectuat conform celor planificate;

2) a demonstra conformitatea produselor si serviciilor cu cerintele.
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Elementele de iesire ale acestei planificiri trebuie sa fie adecvate operatiunilor organizatiei.
Organizatia trebuie si controleze schimbérile planificate §i sd analizeze consecinfele
schimbarilor neintentionate, prin intreprinderea de actiuni care si diminueze orice efecte
negative, dupa cum este necesar.

Organizatia trebuie s se asigure c& procesele externalizate sunt controlate

Managementul organizatiei asiguri planificarea si dezvoltarea proceselor necesare
realizirii produselor / serviciilor si asiguririi serviciilor in concordantad cu cerintele
celorlalte procese ale SMC. Astfel, planificarea realizirii produsului/furnizirii
serviciului trebuie si fie corelati cu planificirile referitoare la: alocarea resurselor

financiare, aprovizionare cu materiale si aparaturi, asigurarea mijloacelor tehnice

(mentenanta), instruirea corespunziitoare a personalului, etc.

Obiectivele calitatii:
- programul calitatii

Aprovizionare:
- furnizori de materiale, . . )
informatii si servicii; Determinarea ‘cgrmgelor referitoare
- evaluarea si monitorizarea la produs/serviciu:
materiilor prime, materialelor, - determinarea cerintelor
ete; clientului,
- cerinte. - informatii obtinute din
/ activitatea desfagurata;
- norme, metodologii si
Materializarea instructiuni referitoare la
solu‘;iei produs si serviciu

Furnizarea serviciilor

Resurse tehnice:
- Echipamente si
aparaturi;

- facilititi, mediu;

- mentenanti. ﬂ

Resurse umane:

- responsabilitati si
autoritati definite;

- personal calificat;

- instruire continua.

Documente referitoare la metodologia
realizirii produsului/furnizirii
servicinlui:

proceduri de sistem

proceduri operationale;
proceduri de lucru;

norme;

metodologit.

Realizarea proceselor se face pe baza solicitirilor clientilor §i a procedurilor
operationale si de lucru aplicabile.

Toate documentele sunt elaborate sau avizate, de functiile, responsabilitatile si autoritétile cu
care sunt investiti, prin figa postului, si aprobate de Directorul Executiv.
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Avand asigurate documentatia, infrastructura necesard si personalul calificat, procesele se
realizeaza n baza solicitirilor clientilor/cetitenilor, in functie de prioritati si urgente.
Informatiile obtinute din activitiile de verificare, validare, monitorizare, investigare i analize
vor constitui elemente de intrare pentru analiza datelor referitoare la performantele proceselor.
Rezultatele acestor analize vor face obiectul analizelor efectuate de management, in vederea
imbuntatirii proceselor si serviciilor.

8.2. CERINTE PENTRU PRODUSE SI SERVICII
8.2.1. COMUNICAREA CU CLIENTUL

Comunicarea cu clientul trebuie s includa:

a) furnizarea de informatii referitoare la produse si servicii;

b) tratarea cererilor de oferts, a contractelor sau comenzilor, inclusiv a modificarilor
acestora;

¢) obtinerea feedback-ului de la client referitor ia produse si servicii, inclusiv
reclamatiile clientului;

d) tratarea sau controlul proprietatii clientului;

¢) stabilirea cerintelor specifice pentru actiunile de urgentd, atunci cand este relevant.

e Procesul de comunicare cu clientul este prezentat in procedura operationald Comunicarea
si are in vedere modul in care se asigurd o comunicare adecvatd in ceea ce priveste
informatiile referitoare la produs/serviciu, determinarea cerintelor referitoare la
produs/serviciu; analiza cerinelor referitoare la produs/serviciu; feed-backul de la client
(inclusiv reclamatiile acestuia).

8.2.2. DETERMINAREA CERINTELOR PENTRU PRODUSE SI SERVICIL.

Solicitirile clientilor se primesc prin telefon, fax sau adresd scrisé si se inregistreaza.

Atunci cind nu este o formulare scrisd a conditiilor, cazul solicitérilor verbale, se asigurd ca
inainte de a fi acceptate, conditiile indicate si fie convenite, de exemplu:

> Cerinte nespecificate de client;

» Cerinte legale si de reglementare referitoare la serviciu;

» Orice alte cerinte suplimentare identificate de citre organizatie.

8.2.3. ANALIZA CERINTELOR PENTRU PRODUSE $I SERVICIT

Organizatia trebuie si se asigure ci are capabilitatea de a satisface cerinfele pentru produsele
si serviciile ce vor fi oferite clientilor.

Organizatia trebuie si efectueze o analizi, inainte de a s¢ angaja si furnizeze produse si
servicii citre client, analizi care si includa:

a) cerintele specificate de client, inclusiv cele pentru activitifile de livrare si postlivrare;

b) cerintele nespecificate de client, dar necesare pentru utilizarea specificata sau intentionata,
atunci cand este cunoscuta;

¢) cerinele specificate de client;
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e

d) cerintele legale si reglementate aplicabile produselor si serviciilor;

e) cerintele din contract sau comanda care diferd de cele exprimate anterior.

Organizatia trebuie si se asigure ci cerintele din contract sau comanda care difera de cele
exprimate anterior au fost rezolvate.

Atunci cand clientul nu furnizeazi o declaratie documentatd a cerintelor, cerintele clientului
trebuie coninstitutiate de organizatie inainte de acceptare.

Organizatia trebuie si pistreze informatii documentate, dupa caz, referitoare la:
a) rezultatele analizei;

b) orice noi cerinte referitoare la produse si servicii.

8.2.4. MODIFICARI ALE CERINTELOR PENTRU PRODUSE SI SERVICII

e Cerinfele referitoare la serviciile asigurate de DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA
A PERSOANELOR BRAILA respecti intocmai legislatia aplicabildi domeniului de
activitate.

8.3. PROIECTARE SI DEZVOLTARE A PRODUSELOR SI SERVICIILOR

NEAPLICABIL.

84. CONTROLUL PROCESELOR, PRODUSELOR _SI  SERVICIILOR
FURNIZATE DIN EXTERIOR
8.4.1. GENERALITATI

Organizatia trebuie si se asigure ca procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior
sunt conforme cu cerintele.

Organizatia trebuie si determine controalele care urmeazi si fie aplicate proceselor,
produselor si serviciilor furnizate din exterior, atunci cand:

a) produsele si serviciile de ia furnizori externi vor fi incorporate in produsele si serviciile
proprii ale organizatiei:

b) produsele §i serviciile sunt livrate de furnizor direct clientului (clientilor) in numele
organizatiei:

¢) un proces, sau o parte a unui proces, este livrat de un furnizor extern ca urmare a unet
decizii a organizatiei.

Organizatia trebuie si determine si sd aplice criterii pentru evaluarea, selectarea,
monitorizarea performantelor si reevaluarea furnizorilor externi, pe baza capabilitéii acestora
de a furniza procese sau produse si servicii in conformitate cu cerintele. Organizatia trebuie sd
pastreze informatii documentate ale acestor activitéfi si ale oricéror actiuni necesare care
decurg din evaludri.
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Procesul de aprovizionare din cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A
PERSOANELOR BRAILA se desfisoars conform legislatiei privind achizitiile publice si
implicd urméitoarele activititi:

1. Sunt descrise principalele responsabilitati si metode utilizate in cadrul DIRECTIEI
JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA pentru a se asigura ca toate
produsele/serviciile aprovizionate relevante pentru calitatea produsului/serviciului livrat,
respecta cerintele calitative ale specificatiilor si contractului.

2. Modul de desfasurare a evaluarii, criteriile, participantii si consemnarea rezultatelor sunt
descrise in procedura de sistem “Aprovizionarea”.

3. In urma evaluarii, Responsabilul de Achizitii Publice §si RMC intocmeste si mentine la zi
“Lista furnizorilor acceptati”.

4. Comenzile de aprovizionare contin toate informatiile necesare definirii complete a
produsului/serviciului.

5. Proiectele de contract primite sunt supuse unei analize inainte de aprobare, de catre
Directorul institutiei.

6. Analiza are scopul de a se aproviziona numai produse/servicii corespunzatoare.

7. Modificarile contractelor de aprovizionare vor fi procesate in acelasi mod ca si
documentele initiale, la care se va face referire.

8. Receptia calitativa a produselor / serviciilor aprovizionate se va efectua pe baza conditiilor
specificate in comanda sau contractul de aprovizionare si a documentatiei tehnice stabilite

9. Produsele/serviciile neconforme vor fi depozitate in locuri special destinate si vor fi tratate
conform prevederilor procedurii de sistem “Controlul produsului/serviciului
neconform”, cod PS-1.04.

8.4.2. TIPUL SI AMPLOAREA CONTROLULUI

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

Organizatia trebuie:

a) si se asigure cd procesele furnizate din exterior rdman sub controlul sistemului sdu de
management al calititii;

b) sa defineasci atét controalele pe care intentioneaza si le aplice asupra unui furnizor extern
cét si acelea pe care intentioneaza si le aplice asupra elementului de iesire rezultat; c) s ia in
considerare

1) impactul potential al proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior asupra
capabilitatii organizatiei de a satisface consecvent cerinfele clientilor si cerinfele legale si
reglementate aplicabile;

2) eficacitatea controalelor aplicate de furnizorul extern;

d) si determine verificarea sau alte activitifi necesare pentru a se asigura ca procesele,
produsele si serviciile furnizate din exterior satisfac cerintele.
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DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA stabileste §i
implementeazi inspectia pentru a se asigura cd produsul/serviciul aprovizionat satisface
cerintele de aprovizionare. Verificarea produsului/serviciului poate fi efectuats si la furnizor.

Detalii in procedura Aprovizionarea.

8.4.3. INFORMATII PENTRU FURNIZORII EXTERNI

Organizatia trebuie si se asigure de adecvarea cerinfelor fnainte de comunicarea lor cétre
furnizorul extern.
Organizatia trebuie si comunice furnizorilor sai externi cerinfele sale pentru:
a) procesele, produsele si serviciile care urmeaza sa fie furnizate;
b) aprobarea pentru:
1) produse si servicii;
2) metode, procese si echipamente;
3) eliberarea produselor si serviciilor;
¢) competenta, inclusiv orice cerinte de calificare a persoanelor;
d) interactiunile furnizorilor externi cu organizatia;
e) controlul si monitorizarea performantelor furnizorilor externi, care vor fi aplicate de
organizatie;
f) activititile de verificare sau validare pe care organizatia, sau clientul ei, intentioneazi si le
realizeze in locatiile furnizorilor externi.
DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA trebuie si se
asigure ci produsul / serviciul aprovizionat este conform cu cerinfele de aprovizionare
specificate. DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA isi
selecteazi furnizorii pe baza capabilititii acestora de a furniza un produs / serviciu in
concordanti cu cerintele de aprovizionare specificate.
Informatiile referitoare la aprovizionare includ:
e Cerinte pentru aprobarea produsului/serviciului, procedurilor, proceselor i
echipamentelor;
Cerinte referitoare la calificarea personalului;
Cerinte referitoare la sistemul pentru managementul calitétii.

8.5. PRODUCTIE SI FURNIZARE DE SERVICII

8.5.1. CONTROLUL FURNIZARII DE SERVICII

Organizatia trebuie si implementeze productia si furnizarea de servicii in conditii
controlate.

Conditiile controlate trebuie si includa, dupd cum este cazul:

a) disponibilitatea informatiilor documentate care definesc:

1) caracteristicile produselor care urmeazi si fie realizate, a serviciilor care urmeaza
sa fie furnizate, sau a activitatilor care urmeaza s fie efectuate;

2) rezultatele care urmeaza si fie obtinute;
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b) Neaplicabil;

c¢) implementarea activititilor de monitorizare i méasurare, in etape corespunzatoare,
pentru a verifica dacd au fost indeplinite criteriile pentru controlul proceselor sau
elementelor de iegire, precum si criteriile de acceptare pentru produse si servicii;

d) utilizarea infrastructurii corespunzitoare §i a mediului corespunzitor pentru
operarea proceselor;

e) desemnarea unor persoane competente, inclusiv orice calificéri cerute;

f) Neaplicabil;

g) implementarea actiunilor de prevenire a erorilor umane;

h) implementarea activitatilor de eliberare, livrare si post livrare.

8.5.2. IDENTIFICARE SI TRASABILITATE

DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA a stabilit un sistem
de identificare si trasabilitate a produselor folosite in procesele care le desfigoari:
e aprovizionarea §i introducerea numai a produselor acceptate;
e identificarea si localizarea produselor in orice stadiu al procesului;
e evitarea confuziilor in cadrul desfasuririi activitatii, precum si a utilizérii unor produse
neconforme;
e identificarea cu usurintd a documentelor.

In cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA,
documentele utilizate in desfisurarea activitdtii sunt inregistrate si/sau codificate, pentru se
asigura identificarea usoard a acestora.

Identificarea materialelor si a produselor utilizate in cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE
EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA este asiguratd in toate etapele, astfel incét sa fie
evitati orice posibilitate de utilizare gresitd si si se asigure trasabilitatea datelor referitoare la
calitate.

Identificarea produselor utilizate in procesul de furnizare a serviciului se compune din:

a) marcaje aplicate pe ambalaj de cétre producitor;

b) marcarea zonelor de depozitare;

¢) etichetarea aparaturii si a echipamentelor;

d) marcarea elementelor si a inregistrarilor referitoare la calitate.

Produsele utilizate in cadrul DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR
BRAILA prezinti etichete, coduri sau numere, in functie de specific si de modul de folosinta.
Trasabilitatea constd in posibilitatea de a reconstitui istoricul, utilizarea sau localizarea unui
produs sau a unei activitati, in principalele faze ale procesului.

Produsele neconforme sunt marcate si depozitate in spatii special amenajate, astfel incét sé se
evite utilizarea neintentionatd a acestora.

8.5.3. PROPRIETATE CARE APARTINE CETATENILOR SAU FURNIZORILOR
EXTERNI
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Pe perioada in care proprietatea clientului sau furnizorilor externi se afli sub controlul
DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA sau este
utilizatd de citre aceasta, organizatia asigurd identificarea, verificarea §i protejarea
proprietatii.

Pentru orice deteriorare sau prejudiciu adus proprietdtii clientului sau furnizorilor externi
DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA pistreazi
inregistrarile adecvate (procese verbale, constatéri).

Detalii in procedura Proprietatea clientului sau furnizorilor externi.

8.5.4. PASTRARE
NEAPLICABIL

8.5.5. ACTIVITATI POST-LIVRARE.
NEAPLICABIL

8.5.6. CONTROLUL MODIFICARILOR

Organizatia trebuie si controleze si sd analizeze modificérile referitoare la productie sau la
furnizarea serviciului, atit cat este necesar pentru a se asigura continuitatea conformitétii cu
cerintele.

Organizatia trebuie si pastreze informatii documentate care sd descrie rezultatele analizrii
modificarilor, persoana (persoanele) care autorizeazd modificarea si orice actiuni necesare
care rezultd din analiza.

DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA valideazd orice
procese de furizare de servicii, atunci cind datele de iesire rezultate nu pot fi verificate prin
misurare sau monitorizare ulterioare. Aceasta include orice procese in care deficientele devin
evidente numai dupi ce produsul se afld in exploatare sau dupi ce serviciul a fost furnizat.
Validarea demonstreazi capabilitatea acestor procese de a obtine rezultatele planificate.
DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA stabileste masuri
preliminare pentru aceste procese, inclusiv: criterii definite pentru analiza si aprobarea
proceselor;

a) aprobarea echipamentului si calificarea personalului;

b) utilizarea de metode si proceduri specifice,

c) cerinte referitoare la inregistrari;

d) revalidarea.

Inregistrarile rezultate in urma validarii/revalidarii sunt stabilite si mentinute pentru a furniza
dovezi ale conformititii cucerintele si a functiondrii eficace a sistemului de management al

calitatii. Inregistrarile sunt lizibile, identificabile si regasibile cu ugurinta.

8.6. ELIBERAREA PRODUSELOR SISERVICILOR
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Organizatia trebuie s implementeze modalititi planificate, in etape corespunzitoare, pentru a
verifica daci cerintele pentru produs sau serviciu au fost indeplinite.

Eliberarea produselor si serviciilor catre client trebuie si nu se produci inainte ca modalitagile
planificate si fie finalizate in mod corespunzator, cu exceptia cazului in care s-a aprobat altfel
de o autoritate relevanti si, atunci cAnd este aplicabil, de client.

Organizatia trebuie si pastreze informatii documentate referitoare la eliberarea produselor si
serviciilor. Informatiile documentate trebuie sa includa:

a) dovezi ale conformititii cu criteriile de acceptare;

b) trasabilitatea persoanei (persoanelor) care autorizeaza eliberarea.

8.7. CONTROLUL ELEMENTELOR DE IESIRE NECONFORME

Organizatia trebuie si se asigure ci elementele de iesire care nu sunt conforme cu cerinele
referitoare la acestea sunt identificate si controlate pentru a preveni utilizarea sau livrarea lor
neintenfionata.

Organizatia trebuie si intreprindd actiuni adecvate in functie de natura neconformitatii si de
efectele acesteia asupra conformitatii produselor si serviciilor.

Aceastd abordare trebuie si se aplice de asemenea produselor si serviciilor neconforme
detectate dupi livrarea produselor, in timpul sau dupd furnizarea serviciilor

Organizatia trebuie si trateze elementele de iesire neconforme in unul sau mai multe din
urmitoarele moduri:

a) corectie;

b) izolare, retinere, returnare sau suspendare a livrarii produselor si serviciilor:

¢) informarea clientului;

d) obtinerea autorizarii pentru acceptarea cu derogare.

Conformitatea cu cerintele trebuie verificata atunci cind elementele de iesire neconforme sunt
corectate

Organizatia trebuie si pastreze informatii documentate care:

a) descriu neconformitatea;

b) descriu actiunile intreprinse;

¢) descriu orice derogdri obtinute;

d) identifica autoritatea care decide actiunile referitoare la neconformitate.

9. EVALUAREA PERFORMANTEI

9.1. MONITORIZARE, MASURARE, ANALIZA SI EVALUARE
9.1.1. GENERALITATI

Organizatia trebuie si determine:
a) ce necesitd si fie monitorizat §i mésurat;



MANUALUL CALITATII | Editia: 2 |

DIRECTIA JUDETEANA DE — J
EVIDENTA A Revizia: 0
PERSOANELOR BRAILA .

Cod : MC | Pagina : 44 din 49

b) metodele de monitorizare, masurare, analizare si evaluare necesare pentru a se asigura
rezultate valide;

c) cand trebuie efectuate monitorizarea i masurarea,

d) c4nd trebuie analizate si evaluate rezultatele monitorizérii §i masurarii.

Organizatia trebuie si evalueze performanta si eficacitatea sistemului de management al
calitatii.

Organizatia trebuie si pastreze informatii documentate adecvate ca dovada a rezultatelor.

9.1.2. SATISFACTIA CLIENTULUI/CETATEANULUI

La finalizarea produselot/serviciilor si dupa predarea acestora la anumite intervale de timp
sunt solicitate referinte sau sunt efectuate chestionari ale clientilor cu privire la modul de
indeplinire a cerintelor si gradul de satisfactie al acestora.

Datele colectate sunt analizate in vederea stabilirii de actiuni menite si sporeascd nivelul de
satisfactie al clientului.

Procedura Comunicarea detaliazi modul 1n care sunt colectate si procesate aceste date.

9.1.3. ANALIZA SI EVALUARE

Referitor la serviciile furnizate de DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A
PERSOANELOR BRAILA, sursele de informare in scopul masurérii gradului de satisfactie
al clientilor sunt reprezentante de:

e evaludrile analizelor;
aria de acoperire a serviciilor furnizate de organizatie;
numirul de reclamatii / rapoarte de neconformitate provenite de la clienti/cetateni;
Chestionarele pentru evaluarea satisfactiei clientului in care se fac referiri la
informatii referitoare la serviciu, la relatiile de comunicare cu clientul;
datele statistice furnizate de organizatiile de specialitate;
Capabilitatea de a dezvolta si / sau propune noi prestatii;
Respectarea specificatiilor si reglementdrilor aplicabile;
Calitatea prestatiei;
Receptivitatea si reactiile la sesizérile clientilor.

Rezultatele analizei trebuie utilizate pentru a evalua:

a) conformitatea produselor si serviciilor;

b) gradul de satisfactie a clientului;

¢) performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii;

d) daci planificarea a fost implementatd in mod eficace;

e) eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile si oportunitatile;
f) performanta furnizorilor externi;

g) necesitatea de imbunitatiri pentru sistemul de management al calitafii.
NOTA - Metodele de analizare a datelor pot include tehnici statistice.
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Toate aceste date fac obiectul analizelor efectuate de managementul organizatiei, iar in urma
acestei analize sunt stabilite noi obiective care si determine cresterea gradului de satisfactie al
clientilor.

9.2. AUDIT INTERN

Organizatia trebuie si efectueze audituri interne la intervale planificate pentru a
furniza informatii referitoare la faptul ca sistemul de management al calitatii.
a) este conform cu:
1) cerintele proprii organizatiei pentru sistemul sdu de management al calitétii,
2) cerintele acestui standard international,
b) este implementat i mentinut in mod eficace.

Auditurile interne ale sistemului calitatii se desfasoard planificat, sunt documentate
corespunzator, si au ca scop verificarea daca activitatile legate de calitate sunt conforme cu
reglementarile stabilite si pentru a determina eficacitatea sistemului de management calitatii.
Procedura de sistem Audit intern, cod PS-1.03 stabileste metodele de desfasurare a
auditurilor interne si include urmatoarele:
e planificarea auditurilor interne;
frecventa auditurilor interne;
stabilirea auditorilor;
domeniul auditurilor;
metodologia auditului
rapoartele de audit;
actiuni corective si preventive si verificarea acestora.

Rezultatele auditurilor sunt prelucrate in rapoarte si prezentate sefului
compartimentului auditat si Directorului Executiv.

Actiunile de urmirire sunt realizate si inregistrate astfel incdt si se monitorizeze
eficienta masurilor corective si-preventive. Rapoartele auditurilor si rezultatele actiunilor de
urmirire sunt inaintate conducerii spre a fi discutate in cadrul sedintelor de analizd ale
managementului.

9.3. ANALIZA EFECTUATA DE MANAGEMENT

9.3.1. GENERALITATI

Factorii de decizie ai DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR
BRAILA analizeaza anual (sau ori de cite ori necesitatea o impune) SMC implementat in
cadrul organizatiei, pentru a se asigura de continua adecvare si eficacitate a acestuia in
satisfacerea conditiilor standardului adoptat, precum si a politicii si obiectivelor declarate.
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La sfarsitul anului se analizeaza, de regula, realizarile din intregul an si se stabilesc noi
directii de actiune pentru anul viitor; se analizeaza inclusiv politica referitoare la

calitate si obiectivele calitatii.

Tinta acestor analize este asigurarea ca SMC este in permanenta corespunzator,
adecvat si eficace.
Sedintele privind analiza efectuatdi de management sunt conduse de cétre Directorul
DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA, avand ca
participanti proprietarii de procese (RMC, sefii de compartimente/birouri), si dupd caz, in
functie de specific, si al{i membri.

Noti: Membrii care nu pot lua parte la analizd, pot delega un reprezentant. In cazul in care
de la reuniune lipsesc membrii din managementul de la cel mai inalt nivel, analiza sistemului
de management al calitdtii se reprogrameazad.

Agenda sedintei de analizi a sistemului de management al calitétii este pregtitd de RMC si se
distribuie tuturor participantilor, cu cel putin o s&ptdmana inaintea sedinfei.

9.3.2. ELEMENTE DE_INTRARE ALE ANALIZEI EFECTIUATE DE
MANAGEMENT

RMC organizeazi sedinta de analizi la date prestabilite, pornind de la o analizi preliminara a
datelor de intrare. La sediniele de analizi, participd pe langd Directorul Executiv, sefii
compartimentelor implicate, care dezbat informatiile referitoare la:

a) stadiul actiunilor de la analizele precedente efectuate de management;

b) modificiri in aspectele externe si interne care sunt relevante pentru sistemul de
management al calitdtii;

¢) informatii despre performanta si eficacitatea sistemului de management al calitétii, inclusiv
tendintele referitoare la:

1) satisfactia clientului si feedbackul de la partile interesate relevante;

2) masura in care au fost indeplinite obiectivele calitatii;

3) performanta proceselor §i conformitatea produselor si serviciilor;

4) neconformitati si actiuni corective;

5) rezultatele monitorizarii i masurarii;

6) rezultatele auditurilor;

7) performanta furnizorilor externi;

d) adecvarea resurselor;

e) eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile si oportunitatile;

f) oportunititile de imbunétatire.

9.3.3. ELEMENTE DE IESIRE ALE ANALIZEI EFECTIUATE DE MANAGEMENT
Rezultatele analizelor efectuate de management sunt inregistrate sub forma Rapoarte ale
Analizelor efectuate de Management (RAM) avéand in vedere:

a) oportunititi de imbunatétire;
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b) orice necesiti{i de modificare a sistemului de management al calitafii;

¢) necesitétile de resurse

si se pastreazd pe o perioadd de minim 5 ani la RMC.

Datele de iesire ale analizei constituie date de intrare pentru imbunétatirea SMC.

Procesul analizei efectuate de management este descris in procedura operationald Analiza
SMC efectuatd de management.

10. IMBUNATATIRE

10.1. GENERALITATI

Organizatia trebuie si determine §i s selecteze oportunititile pentru imbunatatire §i sa
implementeze orice actiuni necesare pentru a indeplini cerintele clientului §i pentru a creste
satisfactia clientului.

Acestea trebuie si includa:

a) imbunititirea produselor si serviciilor pentru a satisface cerinfele, precum sl pentru a
aborda necesititi si asteptéri viitoare;

b) corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;

c) imbunititirea performantei si eficacititii sistemului de management al calitafii,

NOTA - Exemple de imbunitigire pot include corectii, actiuni corective, imbunitiire
continui, modificari radicale, inovare §i reorganizare.

10.2. NECONFORMITATE SI ACTIUNE CORECTIVA

Atunci cénd apare o neconformitate, inclusiv dacd aceasta rezultd din reclamatii, organizatia
trebuie:

a) si reactioneze la neconformitate si, dupd cum este cazul:

1) sé Intreprindd actiuni pentru controlul §i corectarea acesteia;

2) si se ocupe de consecinte;

b) si evalueze necesitatea de actiuni pentru eliminarea cauzei (cauzelor) neconformititii, cu
scopul ca aceasta sd nu reapard sau sd nu apard in alti parte, prin:

1) examinarea si analizarea neconformitatii;

2) determinarea cauzelor neconformitiii;

3) determinarea unor neconformititi similare existente sau care ar putea eventual s3 apard; c)
s implementeze orice actiune necesard,

d) s# analizeze eficacitatea oricérei actiuni corective Intreprinse;

€) si actualizeze riscurile si oportunititile determinate in timpul planificarii, daca este necesar;
f) si efectueze modificiri ale sistemului de management al calititii, dacd este necesar.
Actiunile corective trebuie si fie adecvate efectelor neconformitifilor survenite.

Organizatia trebuie sa pastreze informatii documentate ca dovada pentru:
a) natura neconformitatilor si orice actiuni intreprinse ulterior;
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b) rezultatele oricirei actiuni corective

DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR BRAILA a stabilit si
documentat procedura documentatd Controlul produsului neconform, cod PS-1.04 prin care se
stabilesc metodele de control, responsabilitifile si autoritifile asociate tratérii
produsului/serviciului neconform.
e Identificarea si raportarea produselor/serviciiulor neconforme constituie datoria si
responsabilitatea tuturor membrilor organizatiei.
¢ Tratarea neconformitétilor presupune:
intreprinderea unor actiuni de eliminare a neconformitdtii detectate;
e autorizarea utilizirii, eliberdrii sau acceptirii cu derogare a produsului/serviciului, data
de citre o autoritate relevanti si de cétre client;
e intreprinderea unor actiuni care si impiedice aplicarea sau utilizarea intenfionatd
initial.

Inregistrarile referitoare la neconformititile identificate §i la orice actiuni ulterioare
intreprinse sunt mentinute de catre RMC in vederea aplicdrii unor actiuni
corective/preventive ce se impun pentru mentinerea eficacitatii si imbunatétirea SMC.

Analiza datelor

Datele rezultate in urma activititilor de masurare i monitorizare efectuate sunt analizate

periodic pentru a identifica posibilitatile de imbunitatire atit a produselor/serviciilor oferite,
cit si de crestere a performantelor organizatiei.

Tehnicile statistice utilizate in acest scop urmiresc raportul dintre volumul serviciilor
furnizate i cantitatea de rebut si gradul de satisfactie al clientului. Pentru realizarea acestor
tehnici statistice, Directorul Executiv stabileste obiectivele concrete, domeniul de aplicare si
persoana desemnata pentru culegerea si interpretarea datelor.

Datele rezultate in urma aplicarii tehnicilor statistice sunt analizate in cadrul sedintelor
efectuate de magement sau ori de cite ori este necesar.

Actiuni corective

Responsabilititile si modalititile de initiere, implementare si urmdrire a actiunilor corective gi
preventive care permit eliminarea sau minimalizarea posibilitéfilor de aparifie/reaparitie a
neconformitatilor sunt definite i detaliate in procedurile de sistem Actiuni corective, cod PS-
1.05.

Detalii complete ale investigatiei neconformitatii, incluzédnd cauzele, corectiile necesare §i
actiunile corective sunt incluse in Raportul de neconformitate, care este deschis la

descoperirea unei neconformitati.
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Se vor initia, inregistra si urmari, de citre RMC, actiunile adecvate pentru inliturarea cauzelor
neconformititilor, pan3 la obtinerea unor rezultate satisficatoare.

Analiza neconformitatilor se face in scopul de a initia actiuni care s prevind repetarea
situatiilor in care s-au inregistrat neconformitifi. Astfel, sunt analizate toate procesele,
rezultatele inspectiilor si controalelor, inregistririle calitatii si reclamatiile clientilor, pentru a
identifica si elimina cauzele potentiale de aparitie a neconformittilor.

Totodatd sunt efectuate verificiri pentru a asigura urmérirea implementirii actiunilor
corective si preventive si ca acestea sunt efective.

Personalul din diferitele compartimente ale institutiei se intilnesc la intervale regulate, in
cadrul sedintelor de analiza efectuate de management, pentru a analiza actiunile corective si
preventive si pentru a evalua eficienta lor.

10.3. iIMBUNATATIRE CONTINUA

Pe baza analizelor efectuate sunt stabilite masuri de imbunitatire a eficacititii SMC-ului.
Acestea iau In considerare si au in vedere:

- rezultatele auditurilor;

- obiectivele proceselor;

- performantele proceselor;

- obiectivele si cerintele de calitate ale produselor/serviciilor;

- acfiuni corective;

- actiuni preventive;

- modificari ale politicii calitatii;

- modificiri ale obiectivelor in domeniul calitétii;

- sedinte de analizi a managementului.

Totodats, imbunitatirea continui se realizeazd prin management participativ, respectiv prin
organizarea metodic a activitafii fiecirui angajat pe baza unei motivari determinate nu de
mijloace coercitive, ci de identificarea necesitatilor de dezvoltare a proceselor cu obiective pe
care conducerea le propune. Directorul institutiei repartizeaza RMC si celorlalte functii de la
nivelul conducerii obiective de atins si nu sarcini de executat, oferind posibilitatea de a folosi
pentru realizarea lor mijloacele pe care le considerd necesare.

Scopul consti in stimularea inifiativei, creativitdtii si aptitudinilor lucratorilor pentru
schimbare si progres in folosul centrului. Propunerile de masuri de imbunititire a SMC pot fi
efectuate de citre orice angajat. Acestea sunt analizate in cadrul sedintelor efectuate de catre
management.

Avand in vedere convingerea ci implementarea si mentinerea unui sistem de management al
calitatii reprezintd doar o primi etapa in competitia continuid de satisfacere la un nivel
superior a cerintelor clientilor, institutia isi propune lirgirea paletei preocupdrilor in domeniul
calitatii prin abordarea pe viitor a diferite aspecte menite sa adauge valoare produselor,
proceselor in sine.
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Anexa nr. 4 la MC-01

POLITICA
REFERITOARE LA CALITATE

APLICABILA IN CADRUL DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR
BRAILA

Directia Judeteana de Evidentd a Persoanelor Braila asigura servicii de evidenta a persoanelor si de stare
civila si prin implementarea prezentului sistem de management al calitatii, Directorul Executiv al Directiei
Judetene de Evidenta a Persoanelor Braila, impreuna cu aparatul propriu, se angajeaza pentru:

e Asigurarea unor servicii de cea mai buna calitate, a economisirii timpului cetatenilor si a reducerii
birocratiei in procesul eliberarii documentelor solicitate
Prevenirea si combaterea coruptiei in rdndul personalului;
Mediatizarea legislatiei care reglementeazé drepturile si obligatiile cetateanului
Respectarea principiului transparentei, al aplicarii unitare i al autonomiei cu privire la liberul acces la
informatiile de interes public

Participarea la implementarea sistemului de management al calita{ii este sarcina de serviciu a fiecarui
angajat, acestia avand obligatia s3 cunoascd si s& respecte ntocmai responsabilititile ce le revin,
reglementérile aplicabile si s depuna un efort constant pentru imbunétatirea sistemului de management al
calitatii. Responsabilitatea pentru calitate este a tuturor si a fiecaruia in parte.

- Scopul final al politicii manageriale este oferirea de servicii de calitate care sa asigure obtinerea
satisfactiei si increderii cetatenilor, in conditii de eficients si eficacitate. Atingerea obiectivelor generale
referitoare la calitate inseamna respectarea angajamentului in domeniul calitétii si constituie baza increderii
cetétenilor Tn administratie.

Conditia de baza pentru ca aceste principii s devina realitate, este respectarea cerintelor sistemului de
management al calitatii implementat in institutia noastré, conform standardului SR EN 1SO 9001:2015 si prin
aplicarea cerintelor legale aferente domeniului de activitate desfasurat in cadrul institutiei.

Acest sistem ofera cadrul pentru imbunététirea activitatilor prin:

Q semnalarea de catre fiecare angajat a oricaror neconformitati apdrute pe parcursul desfasurarii
activitatilor;

a eliminarea cauzelor ce duc la neconformitati pentru diminuarea costurilor noncalitatji;

O instruirea permanentd a personalului angajat in vederea imbunatatiri permanente a nivelului
profesional cu scopul de a furniza servicii profesionale;

O abordarea adecvatd a proceselor implicate in furnizarea serviciilor noastre, pentru a veni in
intAmpinarea solicitarilor cetatenilor;

O analiza periodicd a datelor pentru identificarea oportunitdtilor de imbunétatire a activitatilor
desfasurate in cadrul Directiei Judetene de Evidenta a Persoanelor Briila.

Data:
Aprobat,

Director Executiv
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