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0. GENERALITATI

0.1. Descrierea organizatiei

Judetul Arges este asezat in partea central-sudici a Romaniei, pe cursul superior al raului Arges. Prin
coordonatele sale geografice, respectiv intersectia paralelei 45° latitudine nordici cu meridianul 25°
longitudine estica si prin localizarea sa (in Regiunea Muntenia), judetul Arges beneficiaza de o
pozitie relativ centrald. Judetele vecine sunt: la nord Sibiu si Brasov, la sud Teleorman, la est
Dambovita, iar la vest Valcea si Olt. Judetul Arges ocupi o suprafati de 682.631 ha, respectiv
6.826,3 km?, reprezentand 2,9% din suprafata totald a tarii, ocupand locul 10 ca marime la nivelul
Romaniei.

La nivelul judetului Arges functioneaza Consiliul Judetean Arges, ca autoritate a administratiei
publice locale, infiintatd prin Legea nr. 2/1968 privind organizarea administrativd a teritoriului
Romaniei si care functioneaza in prezent in temeiul Legii nr. 215/2001 - Legea Administratiei Publice
Locale cu modificarile si completarile ulterioare, cu respectarea principiilor autonomiei locale,
descentralizdrii  serviciilor publice, eligibilitatii autoritdtilor administratiei publice locale,
legalitatii si al consultdrii cetdtenilor pentru solutionarea problemelor locale de interes deosebit.

Consiliul Judetean Arges este autoritatea administratiei publice judetene pentru coordonarea
activitatii consiliilor comunale si orasenesti, in vederea realizarii serviciilor publice de interes
judetean, si exercita, in acest sens, urmatoarele atributii principale:

* atributii privind organizarea si functionarea aparatului de specialitate al consiliului judetean,
ale institutiilor si serviciilor publice de interes judetean si ale societitilor comerciale si
regiilor autonome de interes judetean;

* atributii privind dezvoltarea economico-sociala a judetului;

* atributii privind gestionarea patrimoniului judetului;

= atributii privind gestionarea serviciilor publice din subordine;

* atributii privind cooperarea interinstitutionala;

* alte atributii prevazute de lege.

In exercitarea atributiilor privind organizarea si functionarea aparatului de specialitate al
consiliului judetean, ale institutiilor si serviciilor publice de interes judetean si ale societatilor
comerciale si regiilor autonome de interes judetean, consiliul judetean:

= alege, din randul consilierilor judeteni 2 vicepresedinti;

* hotaraste infiintarea sau reorganizarea de institutii, servicii publice si societati comerciale de
interes judetean, precum si reorganizarea regiilor autonome de interes judetean, in

conditiile legii;

* aproba regulamentul de organizare si functionare a consiliului judetean, organigrama, statul
de functii, regulamentul de organizare si functionare ale aparatului de specialitate, precum
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si ale institutiilor si serviciilor publice de interes judetean si ale societatilor comerciale si
regiilor autonome de interes judetean;

exercitd, in numele judetului, toate drepturile si obligatiile corespunzatoare participatiilor
detinute la societti comerciale sau regii autonome, in conditiile legii;

numeste, sanctioneaza si dispune suspendarea, modificarea si incetarea raporturilor de
serviciu sau, dupa caz, a raporturilor de munci, in conditiile legii, pentru conducatorii
institutiilor si serviciilor publice de interes judetean

In exercitarea atributiilor privind dezvoltarea economico-sociala a judetului, consiliul judetean:

aproba, la propunerea presedintelui consiliului judetean, bugetul propriu al judetului,
virarile de credite, modul de utilizare a rezervei bugetare si contul de incheiere a
exercitiului bugetar;

aproba, la propunerea presedintelui consiliului judetean, contractarea si/sau garantarea
imprumuturilor, precum si contractarea de datorie publica locald prin emisiuni de titluri de
valoare in numele judetului, in conditiile legii;

stabileste impozite si taxe judetene, in conditiile legii;

adopta strategii, prognoze si programe de dezvoltare economico-sociald si de mediu a
judetului, pe baza propunerilor primite de la consiliile locale;

dispune, aproba si urmareste, in cooperare cu autoritatile administratiei publice locale
comunale si orasenesti interesate, masurile necesare, inclusiv cele de ordin financiar, pentru
realizarea acestora;

stabileste, pe baza avizului consiliilor locale ale unitatilor administrativ-teritoriale implicate,
proiectele de organizare si amenajare a teritoriului judetului, precum si de dezvoltare
urbanistica generald a acestuia si a unititilor administrativ-teritoriale componente;
urmareste modul de realizare a acestora, in cooperare cu autoritatile administratiei publice
locale comunale, orasenesti sau municipale implicate;

aproba documentatiile tehnico-economice pentru lucririle de investitii de interes judetean,
in limitele si in conditiile legii.

In exercitarea atributiilor referitoare la gestionarea patrimoniului judetului, consiliul judetean:

hotaraste darea in administrare, concesionarea sau inchirierea bunurilor proprietate publica
a judetului, dupa caz, precum si a serviciilor publice de interes judetean, in conditiile legii;

hotaraste vanzarea, concesionarea sau inchirierea bunurilor proprietate privata a judetului,
dupa caz, in conditiile legii;

atribuie, in conditiile legii, denumiri de obiective de interes judetean.

In exercitarea atributiilor privind gestionarea serviciilor publice din subordine, consiliul judetean:

asigura, potrivit competentelor sale si in conditiile legii, cadrul necesar pentru furnizarea
serviciilor publice de interes judetean privind:

v" educatia;
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v’ serviciile sociale pentru protectia copilului, a persoanelor cu handicap, a persoanelor
varstnice, a familiei si a altor persoane sau grupuri aflate in nevoie sociala;

v sanatatea;

v cultura;

v tineretul;

v sportul;

v" ordinea publica;

v situatiile de urgent3;

v protectia si refacerea mediului;

v conservarea, restaurarea §i punerea in valoare a monumentelor istorice si de
arhitectura, a parcurilor, gradinilor publice si rezervatiilor naturale;

v' evidenta persoanelor;
v" podurile si drumurile publice;

v serviciile comunitare de utilitate publica de interes judetean, precum si alimentarea
Cu gaz metan;

v alte servicii publice stabilite prin lege.
sprijind, in conditiile legii, activitatea cultelor religioase;
emite avizele, acordurile si autorizatiile date in competenta sa prin lege;

acorda consultanta in domenii specifice, in conditiile legii, unitatilor administrativ-teritoriale
din judet, la cererea acestora.

In exercitarea atributiilor privind cooperarea interinstitutionald, consiliul judetean:

hotaraste, in conditiile legii, cooperarea sau asocierea cu persoane juridice romane ori
straine, inclusiv cu parteneri din societatea civil3, in vederea finantarii si realizarii in comun
a unor actiuni, lucrari, servicii sau proiecte de interes public judetean;

hotaraste, in conditiile legii, infratirea judetului cu unitati administrativ-teritoriale din alte
tari;

hotaraste, in conditiile legii, cooperarea sau asocierea cu alte unitati administrativ-
teritoriale din tara ori din straindtate, precum si aderarea la asociatii nationale si
internationale ale autoritatilor administratiei publice locale, in vederea promovirii unor
interese comune,

In vederea indeplinirii atributiilor, Consiliului Judetean se organizeaza ca structura formatd din
directii, servicii, birouri si compartimente.

Presedintele Consiliului Judetean este seful administratiei publice judetene si raspunde de buna
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functionare a compartimentelor de specialitate din aparatul propriu al Consiliului Judetean, precum
si de agentii economici de sub autoritatea Consiliului. Conform organigramei, intreaga activitate
desfasurata de serviciile publice (directii, servicii, birouri, compartimente) se subordoneazi
Presedintelui, inclusiv activitatea Vicepresedintilor si a Secretarului de Judet.

Presedintele are si calitatea de ordonator principal de credite. Statutul juridic al presedintelui
cuprinde si calitatea de reprezentant al statului in judet. Atributiile ce revin presedintelui sunt
stabilite de lege sau incredintate de Presedintele tribunalului sau a Prefectului. Aparatul propriu al
Presedintelui Consiliului Judetean cuprinde doua categorii de personal dupa cum urmeaza:

* functionari publici, carora le sunt aplicabile dispozitiile Legii 188/1999 privind Statutul
functionarilor publici, completate cu prevederile legislatiei muncii;

* personal angajat cu contract individual de muncd, care nu are calitatea de functionar
public si caruia i sunt aplicabile exclusiv prevederile legislatiei muncii.

La nivelul Consiliului Judetean Arges este aprobati o structur organizatorica formata din 200 de
persoane, din care 28 posturi de conducere si 172 posturi de executie, conform Organigramei
Consiliului Judetean Arges, prezentata in Anexa 1.

Consiliul Judetean Arges functioneaza intr-o cladire situatd in centrul Municipiului Pitesti, Piata
Vasile Milea, Nr. 1, Telefon 0248.210.056, Fax 0248.220.137.

0.2.  Principiile managementului calitatii

In cadrul Consiliului Judetean Arges se respecta principiile managementului calitatii:

* Preocupare permanenta pentru dezvoltarea economici si social3 a judetului;

* Recunoasterea populatiei judetului ca clienti in slujba cirora se desfasoara activitatea
consiliului judetean;

* Concentrarea permanenta cu prioritate asupra dezvoltarii strategice a judetului;
* Formarea unei echipe puternice si unite de conducere si coordonare;

* Alinierea serviciilor prestate si activitatilor specifice administratiei publice locale la cerintele
standardelor internationale;

* Investitia in oameni, inovativitate si creativitate;

* Respectarea culturii institutionale: existentd, traditie, culturd si management (si aratim
cum am tinut cont de istorie, geografie si cadrul natural, de origine si identitate);

* Cresterea permanenta a valorii organizatiei prin strategia generald de imbunatatire a
activitatilor;

= Furnizarea unui act administrativ eficient, de calitate si adecvat nevoilor de dezvoltare
economica si sociala ale judetului.

0.3. Abordare pe baza de proces

in cadrul Consiliului Judetean Arges se desfasoara activitati corelate (procese), astfel incat
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elementele de intrare sunt transformate in elemente de iesire.

Relatiile care se stabilesc intre structurile organizatorice care contribuie la desfasurarea proceselor
sunt relatii de tip furnizor-client/cetatean.

Schema privind succesiunea si interactiunea proceselor desfasurate in cadrul institutiei este descrisa

in Harta proceselor, reprezentata in Anexa nr. 2.

Procesele externalizate, precum si relatiile care se stabilesc intre furnizorii de servicii externalizate
si Consiliul Judetean Arges vor indeplini de asemenea tipul de relatie furnizor-client.

0.4. Relatia cu alte standarde si normative

Activitatea principala a Consiliului Judetean Arges, se desfasoara in conformitate cu legislatia
romana aplicabila.

Respectarea legislatiei reprezinta un obiectiv strategic al managementului de la nivelul cel mai inalt.

Actele normative si standardele care reglementeazi buna functionare a Consiliului Judetean Arges
din punct de vedere al abordarii procesuale la nivelul institutiei sunt:

= Legea 215/2001 - Legea administratiei publice locale;

* Ordonanta Guvernului nr. 119/1999 privind controlul intern/managerial si controlul
financiar preventiv, republicata, cu modificarile si completirile ulterioare;

* Ordinul Secretariatului General al Guvernului nr. 600/2018 pentru aprobarea Codului
controlului intern/managerial al entitatilor publice

Documentele cuprinse in aceasta Lista se actualizeazi ori de cate ori este cazul.
Sistemele de management operate in cadrul Consiliului Judetean Arges (ex. managementul

performantei, managementul riscurilor, sistemul de control intern managerial, managementul
financiar, etc.), se vor alinia prevederilor sistemului de de management al calitatii.

1. DOMENIUL DE APLICARE

Manualul de Management al Calitatii este utilizat pentru scopuri interne si scopuri externe, inclusiv
pentru certificarea sistemului de management al calitatii, in conformitate cu cerintele
referentialului ISO 9001:2015.

El contribuie astfel la conferirea increderii in capabilitatea institutiei de a furniza consecvent servicii
care respecta atat cerintele specificate de cetitean, cerintele legislative si de reglementare
aplicabile, inclusiv cerintele contractuale, cét si asteptarile partilor interesate.

Manualul de Management al Calitatii este proprietatea intelectuald a Consiliului Judetean Arges si
poate fi modificat, multiplicat sau difuzat numai cu aprobarea Presedintelui Consiliului Judetean.

2. REFERINTE NORMATIVE
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SR 150 9000:2015 - Sistemul de management al calitatii. Principii fundamentale; Vocabular;
SR IS0 9001:2015 - Sisteme de management al calitétii. Cerinte.;

Legea 215/23.04.2001 - Legea administratiei publice locale, modificati si completata;
Legea 188/1999 - privind Statutul functionarilor publici, republicat, actualizat;

Hotararea 1723/01.10.2004 pentru aprobarea programului de misuri pentru combaterea
birocratiei in activitatea de relatii cu publicul;

Legea 544/2001 - privind liberul acces la informatiile de interes public, republicata;

Ordinul 946/2005 pentru aprobarea Codului controlului intern cuprinzand standardele de
management/ control intern la entitdtile publice si pentru dezvoltarea sistemelor de control
managerial;

SR EN ISO 19011: 2018 - Linii directoare pentru auditarea sistemelor de management;
OMFP 946/2005 pentru aprobarea Codului controlului intern cuprinzand standardele de
management/ control intern la entitatile publice si pentru dezvoltarea sistemelor de control
managerial;

Ordinul Secretariatului General al Guvernului nr. 600/2018 pentru aprobarea Codului
controlului intern/managerial al entitatilor publice.

3. TERMENI SI DEFINITII

Termenii si definitiile cuprinse in standardul international SR EN ISO 9000:2015 - Sistemul de
management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular, sunt utilizabile pentru prezentul
Manual si pentru intreaga documentatie a sistemului de management al calitatii.

Orice alt termen sau abreviere utilizata va fi explicitata in cadrul documentului respectiv. Termenii
cei mai uzuali sunt:

Actiune corectiva: actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati detectate sau a altei
posibile situatii nedorite.

Actiune preventiva: actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati potentiale sau a altei
posibile situatii nedorite.

Asigurarea calitatii: parte a managementului calitétii concentrata pe furnizarea increderii ca
cerintele referitoare la calitate vor fi indeplinite.

Auditor: persoana care are competenta de a efectua un audit.

Audit: proces sistematic, independent si documentat in scopul obtinerii de dovezi de audit si
de evaluarea lor cu obiectivitate pentru a determina masura in care sunt indeplinite criteriile
de audit.

Calitate: masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci indeplinesc cerintele.
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Cerinta: nevoie sau asteptare care este declarata, in general implicita sau obligatorie.
Client: organizatie sau persoana care primeste un serviciu.
Competenta: capacitate demonstrata de a aplica cunostinte si abilitati.

Controlul calitatii: parte a managementului calitétii, concentrati pe indeplinirea cerintelor
referitoare la calitate.

Corectie: actiune intreprinsa pentru a elimina o neconformitate constatati.

Defect: neindeplinirea unei cerinte referitoare la o utilizare intentionata sau specificata.
Echipament de masurare: instrument de masurare, software, etalon de masurare, material
de referinta sau aparat auxiliar, sau o combinatie a acestora necesar pentru a realiza un

proces de masurare.

Eficacitate: masura in care activitati planificate sunt realizate si sunt obtinute rezultatele
planificate.

Eficienta: relatie intre rezultatul obtinut si resursele utilizate.

Infrastructura: sistem de facilitati, echipamente sau servicii necesare pentru functionarea
organizatiei.

Inspectie: evaluare a conformitatii prin observare si judecare insotite dupa caz, de
masurare, incercare sau comparare cu un calibru.

Tmbunété;ire continua: proces de dezvoltare a sistemului de management, pentru realizarea
imbunatatirii performantelor globale, in acord cu politica organizatiei.

inregistrare: document prin care se declard rezultate obtinute sau furnizeaza dovezi ale
activitatilor realizate.

Mediul de lucru: ansamblu de conditii in care se desfasoara activitatea.
Neconformitate: neindeplinirea unei cerinte.
Obiectiv al calitatii: ceea ce se urmareste sau spre care se tinde, referitor la calitate.

Organizatie: grup de persoane si facilitati cu un ansamblu de responsabilitati, autoritati si
relatii determinate, in cazul de fata, Consiliul Judetean Arges.

Planificarea calitatii: parte a managementului calitatii concentrata pe stabilirea obiectivelor
calitatii si care specifica procesele operationale necesare si resursele aferente pentru a
indeplini obiectivele calitatii.

Planul calitatii: document care specifica ce proceduri §i resurse asociate trebuie aplicate, de
cine si cand pentru un anumit proiect, produs, proces sau contract.

Politica in domeniul calitatii: intentii si orientdri generale ale unei organizatii referitoare la
calitate, asa cum sunt exprimate de managementul de la cel mai inalt nivel.

Proces: grup de activitati corelate sau in interactiune care transforma intrarile in iesiri.
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* Procedura: mod specificat de desfasurare a unei activitati sau a unui proces.

* Proiectare si dezvoltare: ansamblu de procese care transforma cerinte in caracteristici
specificate sau in specificatii ale unui produs, proces sau sistem.

= Satisfactia clientului: perceptia clientului despre masura in care cerintele sale au fost
indeplinite.

* Sistem de Management al Calitatii: sistem de management prin care se orienteazi si se
controleaza o organizatie in ceea ce priveste calitatea.

* Specificatie: document care stabileste cerinte.

* Trasabilitate: abilitatea de a regasi istoricul, realizarea sau localizarea a ceea ce este luat in
considerare.

* Validare: confirmare, prin furnizarea de dovezi obiective ci au fost indeplinite cerintele
pentru o anumita utilizare sau aplicare intentionata.

* Control intern: Ansamblul politicilor si procedurilor concepute si implementate de catre
managementul si personalul entitatii publice, in vederea furnizirii unei asiguriri rezonabile
pentru: atingerea obiectivelor entitatii publice intr-un mod economic, eficient si eficace;
respectarea regulilor externe si a politicilor si regulilor managementului: protejarea bunurilor
si a informatiilor; prevenirea si depistarea fraudelor si greselilor; calitatea documentelor de
contabilitate si producerea in timp util de informatii de incredere, referitoare la segmentul
financiar si de management.

* Standarde de control intern: Un minim de reguli de management, menit s creeze un model
de control managerial uniform si coerent. De asemenea, standardele constituie un sistem de
referintd, in raport cu care se evalueaza sistemele de control intern, se identifici zonele si
directiile de schimbare.

* Procedura documentatd: Procedura stabilitd, formalizata, implementata si mentinuta. Un
singur document poate trata cerintele pentru una sau mai multe proceduri. O cerinta pentru
o procedura documentata poate fi acoperita de unul sau mai multe documente.

4. CONTEXTUL ORGANIZATIEI

4.1.intelegerea organizatiei si a contextului in care activeaza

Manualul de Management al Calitatii, defineste scopul si descrie Sistemul de Management al Calitatii
proiectat si implementat in cadrul Consiliului Judetean Arges, pentru toate activitatile. Manualul
este structurat pentru a corespunde cerintelor SR EN ISO 9001:2015, cerintelor legale, de
reglementare, precum si celor ce decurg din armonizarea cu sistemul de control intern managerial
implementat la nivelul institutiei. Pentru a stabili scopul si directia strategica a Consiliului Judetean
Arges au fost determinate aspectele externe si interne relevante.

Periodic sunt monitorizate si analizate informatiile despre aspectele externe si interne relevante
pentru scopul si directia strategica de actiune. Consiliul Judetean Arges planifica si implementeaz
actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor.

ANALIZA PUNCTELOR FORTE SI A PUNCTELOR SLABE IDENTIFICATE LA NIVELUL CONSILIULUI
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JUDETEAN ARGES
Puncte forte Puncte slabe

Existenta unui sistem de control intern |1. Dezvoltarea insuficients a sistemului de
managerial robust, bine pus la punct, actualizat, management al performantelor, care in momentul
care include proceduri ce acoperd majoritatea de fata este deficitar ca stadiu de implementare si
cerintelor standardului 1SO 9001:2015 si care ca eficientd comparativ cu sistemul de control
poate asimila cu usurinta un sistem de intern managerial si cu sistemul de management
management al calitatii implementat conform al calitatii.

standardului ISO 9001,
2. Existenta unor situatii atipice la nivelul structurii

2. Existenta unei rezistente la schimbare mult organizatorice, care pot crea ambiguitati in ceea
diminuata fatd de organizatii similare ca ce priveste responsabili de procese (spre
dimensiune, dublatad de suportul neconditionat exemplu, unitati ierarhice subordonate unor
al conducerii institutiei pentru transformare structuri cu un alt profil - ex: Biroul Informatic,
institutionala, reducerea birocratiei si unitati ierarhice subordonate unor structuri care in
optimizarea fluxurilor de lucru. mod firesc nu ar trebui si exercite autoritate

asupra acestora - ex: Serviciul Achizitii Publice).
3. Existenta unui personal cu experientd in
domeniul administratiei publice, care este |3. Inexistenta unei unitdti ierarhice dedicate

familiarizat cu procesele specifice mediului implementarii sistemelor de control intern
public, care le aplica zilnic si care poate mentine managerial, management al performantei si
functional sistemul de management al calitatii management al calitatii, si cu rol de integrator al
care va fi implementat si certificat la nivelul acestora, fapt ce determina dezvoltarea inegala a
institutiei. celor 3 sisteme, un mod relativ neuniform de
intelegere a notiunilor necesar a fi procedurizate si
4. Existenta unei organigrame care asigura in mare a celor care prin natura lor nu fac obiectul
parte respectarea cerintelor de rationalitate procedurizarii, un mod relativ eterogen de
manageriald, dublatd de existenta unor abordare a proceselor, din perspectivda multipla
documente de formalizare care definesc in mod (spre exemplu: arhivarea documentelor este in
clar competenta si autoritatea la nivel de unitate mod firesc o procedura de sistem care ar trebui
ierarhica si la nivel individual. definita si implementatd de integrator, insi in
absenta acestuia, fiecare unitate ierarhici
5. Existenta unui nivel de documentare satisfacitor abordeaza procedura ca fiind o procedura
al tuturor proceselor desfasurate la nivelul operationald, similar solutionarea reclamatiilor,
institutiei,  suficient pentru a asigura etc.).

trasabilitatea proceselor si fundamental pentru
certificarea  ultericara a  sistemului  de [4. Existenta unor proceduri operationale care

management al calitatii. necesita actualizare, simplificare, comasare,
transformari organizationale, care pot produce
6. Existenta premiselor suficiente care sa asigure si usoare perturbatii in climatul institutional.

sa garanteze certificarea sistemului  de

management al calitatii intr-un interval de timp (5. Dificultatea identificarii unor criterii obiective de

relativ scurt, de ordinul catorva luni, fapt ce performanta care s& permitd monitorizarea cu

denota un nivel bun de maturitate institutionala. acuratete si in mod facil a obiectivelor stabilite si a

performantelor institutionale.

7. Existenta unor consultari reale si permanente ale
conducerii orientate spre imbunatatire continua, |6. Tendinta de a formula obiective si indicatori care

evidentiate prin  consecventa intalnirilor nu respectd in totalitate metodologia SMART, cu
Comisiei de Monitorizare si prin activitatea precadere in ceea ce priveste componentele M si
acesteia documentatd in minute si procese T (masurabil si temporal), fapt ce face deosebit de
verbale, dublata si de accesarea unei finantari dificila o monitorizare obiectivda a progresului,
nerambursabile menita sa confere suportul performantelor sau proceselor identificate la
nivelul organizatiei.
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material necesar optimizarii proceselor interne.

7. Existenta unor zone de atributii cu suprapuneri de
sarcini, concomitent cu existenta unor zone
neacoperite, fapt ce favorizeaza in timp distributia
inechitabila a sarcinilor de lucru, volume de
incarcare disproportionate si tensiuni
institutionale.

4.2.intelegerea necesitatilor si asteptarilor partilor interesate

Consiliul Judetean Arges a determinat partile interesate pentru sistemul de management al calitatii
si asteptarile acestora. Periodic, informatiile despre partile interesate si cerintele lor relevante sunt
monitorizate si analizate.

gr:: Parte interesata Asteptarile partilor interesate

Servicii publice de calitate, conform obiectului

1 | Persoane fizice de pe raza judetului Arges de activitate

2 Persoane juridice cu activitate pe raza Servicii publice de calitate, conform obiectului
judetului Arges de activitate

3 Asociatii guvernamentale si non- Servicii publice de calitate, conform obiectului
guvernamentale de activitate

Servicii publice de calitate, conform obiectului

4 | Sindicate si patronate & Sebiitate

5 | Institutii publice locale / Consilii locale Sprijin in desfasurarea activitatii curente

Finantare
Sprijin in desfasurarea activitatii curente;
6 | Institutii publice centrale Dezvoltarea economica si sociald la nivel
judetean
7 | Institutii de invitimant / sanitare Spnjm 1n desfasurarea activitatii curente
' Finantare
A . B e Servicii sociale de calitate
8 | Institutii de asistenta sociala Finantare

Respectarea legislatiei specifice in domeniul

9 | Inspectoratul pentru Situatii de Urgenta situatiilor de urgent3

Protectie
10 | Angajatii CJ Arges Respectarea drepturilor angajatilor
Conditii de munca adecvate

Mentinerea si  actualizarea sistemului de

11 | Organismul de certificare management al calititii

12 | Inspectoratul Teritorial de Munca Respectarea drepturilor angajatilor

13 [ Tertii (Furnizori, Parteneri) Relatii parteneriale corecte

4.3. Determinarea domeniului de aplicare a sistemului de management al calititii

Luand in considerare statutul de functionare a Consiliului Judetean Arges, aspectele externe si
interne (mentionate la pct. 4.1.), precum si cerintele partilor interesate relevante (mentionate la
pct. 4.2.), managementul a stabilit ca domeniul de aplicare al Sistemului de Management al Calitatii
consta in desfasurarea activitatilor specifice subsumate domeniului administratiei publice, si
exercitd, in acest sens, urmatoarele atributii principale:
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= atributii privind organizarea si functionarea aparatului de specialitate al consiliului judetean,
ale institutiilor si serviciilor publice de interes judetean si ale societatilor comerciale si
regiilor autonome de interes judetean;

= atributii privind dezvoltarea economico-sociali a judetului;

= atributii privind gestionarea patrimoniului judetulu;

* atributii privind gestionarea serviciilor publice din subordine;
* atributii privind cooperarea interinstitutionala;

* alte atributii prevazute de lege.

Consiliul Judetean Arges a stabilit ca sistemul de management al calitatii trebuie documentat,
implementat, mentinut si imbunatatit continuu la nivelul tuturor directiilor, serviciilor, birourilor si
compartimentelor existente in organigrama institutiei.

Consiliul Judetean Arges a stabilit ci toate cerintele SR EN 1SO 9001:2015 sunt aplicabile astfel incat
sa se asigure conformitatea serviciilor sale si cresterea satisfactiei cetateanului.

4.4.Sistemul de management al calitatii si procesele sale

In cadrul Consiliului Judetean Arges a fost stabilit, documentat, implementat, mentinut si
imbunatdtit continuu un sistem de management al calitatii in conformitate cu cerintele
referentialului SR EN ISO 9001:2015. Cerintele referitoare la Sistemul de Management al calitatii
proiectat se bazeaza pe principiile managementului calitatii, fiind complementare cerintelor pentru
serviciile oferite de administratiile publice si corelate cu sistemul de control intern managerial
aplicabil la nivelul institutiei. Sistemul de Management al Calitatii implici abordarea pe baza de
proces, care incorporeaza ciclul PDCA si gandirea bazata pe risc.

Avantajul unei abordari bazate pe proces este reprezentat de controlul pe care il oferi asupra
legaturilor dintre procesele individuale din cadrul sistemului de procese, ca si asupra combinarii si
interactiunii lor. Controlul atent al intrérilor si iesirilor, respectiv considerarea proceselor in termeni
de valoare adaugatd permite cresterea eficacitatii activitatii de ansamblu din cadrul institutiei si
implicit imbunatatirea continua bazata pe masurari si decizii obiective.

Intelegerea si satisfacerea cerintelor cetatenilor si ale celorlalte parti interesate, implementarea
unor cai permanente de comunicare cu acestia, determinarea si tratarea riscurilor si oportunitatilor,
mentinerea orientarii catre cresterea satisfactiei cetdteanului, reprezintd esenta politicii n
domeniul calitatii din cadrul Consiliului Judetean Arges.

Procesele identificate in Consiliul Judetean Arges se grupeaza in trei categorii: procese de
management, procese de baza si procese de sustinere. Derularea acestor procese este prezentata
in manualul de management, in proceduri sau in descrierile de proces.

Identificarea resurselor si informatiilor necesare pentru o buni desfasurare a proceselor este
asigurata pe baza solicitdrilor curente, a planurilor anuale si a celor strategice ale institutiei.

imbunatatirile continue din cadrul proceselor sunt realizate pe baza cerintelor si asteptarilor
stakeholderilor, prin analize periodice efectuate de management, prin audituri interne ale sistemului
de management al calitatii, ale proceselor si serviciilor.
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Procedurile documentate la care face referire manualul de management al calitatii permit
determinarea, pentru fiecare proces, in parte a:

* elementelor de intrare cerute si a elementelor de iesire asteptate;
*  succesiunii si interactiunii cu alte procese;
= criteriilor si metodelor necesare pentru operarea si controlul eficace;
* resurselor necesare;
* responsabilitatilor si autoritatilor;
* modului de tratare a riscurilor si oportunitatilor.
In Anexa nr. 2 (Harta proceselor) sunt prezentate schematic secventa si interactiunea acestor

procese. Interfete ale activitatilor din cadrul sistemului de management al calititii sunt de
asemenea prezentate in procedurile documentate.

5. LEADERSHIP

5.1.Leadership si angajamentul managementului
5.1.1 Generalitati
Managementul Consiliului Judetean Arges demonstreaza leadership si angajament prin actiuni
concertate menite sa stimuleze si si promoveze activ dezvoltarea si implementarea sistemului de
management al calitatii si imbunatatirea continua a eficacitatii sale.

Implicarea si angajamentul managementului se transpun in urmatoarele directii:

* asumarea de catre managementul de la cel mai inalt nivel al Consiliului Judetean Arges a
raspunderii pentru eficacitatea sistemului de management al calitatii;

* asigurarea ca cerintele Sistemului de Management al Calitatii sunt integrate in toate
procesele institutiei;

* asigurarea ca politica si obiectivele referitoare la calitate sunt stabilite pentru intregul
Sistem de Management al Calitatii;

= promovarea abordarii pe baza de proces si a gandirii pe baza de risc;
= asigurarea disponibilitatilor resurselor necesare pentru Sistemul de Management al Calitatii;
* promovarea imbunatatirii continue;

* angrenarea, directionarea si sustinerea personalului pentru a contribui la eficacitatea
Sistemului de Management al Calitatii.
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5.1.2  Orientarea cdtre cetdtean

Managementul Consiliului Judetean Arges demonstreaza leadership si angajament si asigura resursele
necesare si mediul intern pentru:

= intelegerea necesitatilor si asteptarilor actuale si viitoare ale consiliilor locale, cetatenilor si
celorlalti stakeholder cu care interactioneaza personalul institutiei in exercitarea sarcinilor
sale specifice;

= comunicarea in cadrul institutiei a importantei satisfacerii cerintelor clientilor interni si
externi si a obligatiilor de conformare, in scopul cresterii satisfactiei stakeholderilor;

* determinarea si tratarea riscurilor si oportunititilor ce pot influenta conformitatea
activitatilor realizate in cadrul institutiei si capabilitatea de a creste satisfactia
stakeholderilor;

* mentinerea orientarii catre cresterea satisfactiei beneficiarilor finali ai serviciilor publice
furnizate de institutie.

Modul de determinare a cerintelor cetatenilor sunt descrise in procedurile PS-03 - ,Furnizarea
informatiilor de interes public”, PS-09 - , Asigurarea transparentei decizionale”,
PO/01/BRPCP/CRPRATOP - ,Desfasurarea audientelor in cadrul Consiliului Judetean Arges”, iar

modalitatea de masurare a satisfactiei cetateanului se realizeaza prin PS-05 - ,,Primirea, repartizarea
si solutionarea petitiilor si reclamatiilor”.

5.2.Politica in domeniul calitatii
Managementul Consiliului Judetean Arges utilizeaza Politica Sistemului de Management al Calitatii (in
domeniul calitatii) ca un mijloc de a dirija institutia catre imbunatatirea continu3 a performantelor
sale. Stabilirea obiectivelor Sistemului de Management al Calitatii si promovarea Politicii in domeniul
Sistemului de Management al Calitatii are scopul de a creste sensibilizarea, motivarea si implicarea
personalului.
Pentru stabilirea si actualizarea Politicii sale managementul tine seama de:

* natura si nivelul imbunatatirilor viitoare necesare pentru succesul institutiei:

* necesitatile si asteptarile partilor interesate;

* aspectele interne si externe relevante pentru scopul si directia strategicd de actiune din
cadrul institutiei;

= factorii care ar putea cauza abaterea proceselor si a Sistemului de Management al Calitatii
de la rezultatele planificate;

* dezvoltarea structurii de personal a institutiei si marirea nivelului de constientizare;
= resursele necesare pentru implementarea cerintelor standardelor de referinta;

* contributia potentiala a partenerilor sau furnizorilor din exterior de procese, produse si

servicii.
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Consiliul Judetean Arges, prin conducerea sa la cel mai inalt nivel a elaborat, difuzat si controleaza
adecvat ,,Declaratia referitoare la politica in domeniul managementului calitatii”, prevazuta in
Anexa 3.

Prin aceasta declaratie, conducerea Consiliului Judetean Arges asigura stakeholderii si:
* ca actul de conducere este permanent indreptat citre intelegerea necesitatilor curente si
viitoare ale clientilor (cetateni, consilii locale, alti stakeholderi) institutiei si pentru
depasirea asteptarilor acestora;

* de capabilitatea institutiei de a furniza in mod consecvent servicii care satisfac atat cerintele
cetateanului, cat si obligatiile de conformare.

In aceast sens, in cadrul institutiei este creat un cadru general de constientizare si implicare a
intregului personal in indeplinirea obiectivelor institutiei, asa cum sunt ele prevazute in planurile de
dezvoltare stabilite si actualizate permanent de catre conducere. Declaratia de politica in domeniul

managementului integrat este comunicata fiecarui angajat al institutiei si este disponibila partilor
interesate, la cerere.

Obiectivele Sistemului de Management al Calitatii stabilite prin declaratia de politici sunt
masurabile si se refera cel putin la:

* responsabilitatea managementului pentru intocmirea, difuzarea si implementarea politicii in
domeniul Sistemului de Management al Calitatii;

* intelegerea si respectarea cerintelor stakeholderilor si a obligatiilor de conformare;

* asigurarea unor canale eficiente de comunicare interna si externa;

* analizarea periodica a adecvantei politicii si a modului de realizare a obiectivelor;

* dimensionarea si asigurarea resurselor necesare pentru realizarea obiectivelor;

= competentele personalului;

* asigurarea conditiilor adecvate pentru masurare, analiza si imbunatatire continué a calitatii
si in mod special, in aceasta directie, de mentinere a certificarii sistemului de management
al calitatii.

Adecvanta politicii si contextul in care isi deruleaza activitatea institutia sunt analizate atat cu
ocazia auditurilor interne si externe, cat si la sedintele de analiza efectuate de management care se
desfasoara periodic, la intervale definite, intr-un cadru procedurat. inregistrari ale acestor analize se
mentin in conformitate cu PS-13 "Circuitul si controlul documentelor”.
5.2.1 Stabilirea politicii referitoare la calitate

Managementul de varf determina misiunea, viziunea si politica organizatiei - bazate pe solicitirile
clientilor, imbunatatirile continue ale proceselor si, in acelasi timp, prin luarea in considerare a
legislatiei in vigoare, a necesitatilor si asteptarilor populatiei, angajatilor si societatii in general.

5.2.2 Comunicarea politicii referitoare la calitate

Managementul de varf, impreuna cu managementul de nivel mediu, este responsabil si faca
cunoscute personalului toate cerintele relevante ale manualului de management integrat (cu
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documentele aferente), pentru ca acesta sa fie aplicat corespunzator sarcinilor solicitate

5.3.Roluri institutionale, responsabilitati si autoritati

Obiectivul generic al managementului Consiliului Judetean Arges il reprezinti imbunatitirea
continua a performantelor globale ale institutiei. Una dintre principalele cai prin care se realizeaza
acest obiectiv o reprezinta instituirea unui control adecvat si eficient asupra tuturor activitatilor ce
se deruleaza in cadrul institutiei, care sa conducd mai degraba la prevenirea aparitiei, decat la
corectarea neconformitatilor. De aceea, managementul de varf se asigurd in permanenti ci

responsabilitatile si autoritatile pentru rolurile relevante sunt atribuite, comunicate si intelese in
cadrul institutiei.

Desemnarea de responsabilitati si autoritati asigura, cel putin, ca:
* procesele furnizeaza elementele de iesire intentionate;

= este promovata orientarea catre client (cetdteni, consilii locale, persoane juridice,
stakeholderi);

= Sistemul de Management al Calitatii se conformeaza cerintelor standardului SR EN ISO
9001:2015;

* este mentinuta integritatea Sistemului de Management al Calitatii, atunci cand sunt
planificate §i implementate schimbari ale Sistemului de Management al Calitatii.

Pentru personalul din cadrul institutiei sunt definite si comunicate responsabilitatile prin fisele de
post. Responsabilitatea intocmirii fiselor de post pentru personalul din subordine revine
coordonatgrului de compartiment/sefului de birou/sefului de serviciu, sau directorului executiv,
dupa caz. In fisele de post se face trimitere, dupa caz, si la modul de delegare a responsabilitatilor.

Organigrama institutiei cu toate functiile implicate in implementarea si mentinerea Sistemului de
Management al Calitatii este prezentata in Anexa nr. 1. Organigrama este aprobati de citre
Presedintele Consiliului Judetean.

Reprezentantul Managementului Calitatii, desemnat de catre Presedintele Consiliului Judetean prin
dispozitie are responsabilitate si autoritate delegata pentru:

* aseasigura ca procesele sistemului sunt stabilite, implementate si mentinute;

* a raporta managementului despre functionarea sistemului si despre orice necesitate de
imbunatatire;

* ase asigura ca este promovata in intreaga organizatie constientizarea referitoare la cerintele
clientului.

Responsabilitatea Reprezentantului Managementului Calitatii include relatia cu parti externe in
chestiuni referitoare la sistemul de management al calitatii. Acesta are responsabilitate si autoritate
pentru a asigura ca procesele sistemului de management al calitatii sunt stabilite, implementate si
mentinute §i ca este promovata in intreaga organizatie constientizarea referitoare la cerintele
clientului.

Managementul de varf al organizatiei analizeaza sistemul de management al calitatii anual, sau
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ori de cate ori apare o neconformitate majora si ii evalueaza adecvabilitatea, eficacitatea, eficienta
si capabilitatea. Analiza de management se realizeaza in cadrul unei sedinte conduse de Presedinte,
la care participa vicepresedintii, toti directorii institutiei precum si sefii de compartimente, dupa
caz.

Analizele sunt bazate pe rapoarte, care includ informatii referitoare la rezultatele actiunilor de la
analizele anterioare de management, alaturi de satisfactia clientilor, auditurile interne si externe
ale sistemului de management al calitatii, auditurile de proces si servicii, performantele proceselor
si conformitatea serviciilor, schimbari care ar putea influenta sistemul, stadiul actiunilor preventive
si corective si recomandarile de imbunatatire. Masurile stabilite in urma sedintei include toate
deciziile si actiunile referitoare la eventualele necesitati de schimbare a politicii in domeniul
calitatii, a obiectivelor, la imbunatatirea eficacitatii sistemului de management al calitatii a
proceselor sale, la imbunatatirea serviciilor, in raport cu cerintele clientilor, precum si cele legale si
de reglementare i la necesitatile de resurse. Planul de actiune contine: actiunea,
responsabilitatile, termenul de realizare si resursele materiale si umane implicate. Urmarirea si
indeplinirea masurilor stabilite se face de catre Responsabilul cu sistemul de management al
calitatii.

6. PLANIFICARE

6.1. Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor

Procesul de planificare strategica a organizatiei se realizeaza anual, incluzand o proiectie pentru
urmatorii 4 ani. Datele de intrare pentru planificare includ: misiunea, viziunea, politica organizatiei,
asteptarile cetatenilor si ale diferitelor parti interesate, informatii despre performantele serviciilor,
a proceselor si imbunatatiri legate de sistemul de management si procese. Planificarea Sistemului de
Management al Calitatii se realizeaza plecand de la aspectele externe si interne determinate ca fiind
relevante pentru Sistemului de Management al Calitatii, precum si de la necesitatile si asteptarile
partilor interesate

Tn scopul cresterii eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii, se determind riscurile si
oportunitatile care necesita a fi tratate. Un management corect al riscurilor conduce la rezultate
imbunatatite si prevenirea efectelor negative. Actiunile de tratare a riscurilor si oportunitatilor,
precum si modul in care sunt integrate si implementate actiunile in procesele Sistemului de
Management al Calitatii, dar si evaluarea eficacitatii acestor actiuni sunt planificate. Consiliul
Judetean Arges a elaborat in acest sens procedura PS-02 - ,Identificarea si gestionarea riscurilor”.

6.2. Obiectivele referitoare la calitate si planificarea realizarii lor
6.2.1 Generalitati

Obiectivele referitoare la calitate se regasesc particularizate la nivelul
compartimentelor/birourilor/serviciilor, in obiective ale proceselor, urmarite prin indicatori de
eficacitate si eficienta.

Ca urmare, resursele sunt de asemenea planificate - resursele umane, infrastructura, mediul de
lucru si resursele financiare. Astfel sunt elaborate intr-un plan strategic documentat si planuri anuale
de investitii.

Planurile sunt discutate si verificate periodic in cadrul intalnirilor managementului organizatiei.
Planurile sunt completate si imbunatatite ori de cate ori apare o necesitate: la introducerea unor noi
servicii sau proceduri sau la modificarea legislatiei din domeniul respectiv.
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Planificarea strategica si politica in domeniul Sistemului de Management al Calitatii furnizeaza un
cadru adecvat pentru determinarea obiectivelor Sistemului de Management al Cahtatn Obiectivele
Sistemului de Management al Calitatii se stabilesc de citre managementul de varf pentru functii,
niveluri si procese relevante necesare Sistemului de Management al Calitatii, dupa o analiza
aprofundata a:

* necesitatilor prezente si viitoare ale institutiei;

= constatarilor relevante de la analizele efectuate de catre management;

* performantelor actuale ale serviciilor publice;

* gradului de satisfacere a cerintelor partilor interesate si a obligatiilor de conformare;

= concurentei si a mediului extern, in general;

= mediului organizational si a oportunitatilor de imbunatatire;

= resurselor necesare pentru indeplinirea obiectivelor.
Pentru a facilita periodic o analiza eficienta a obiectivelor, inclusiv prin audituri interne, se stabilesc
valori numerice si termene in raport cu care se masoara progresele obtinute in indeplinirea
obiectivelor. Totodata se stabilesc si responsabilitati tuturor functiilor din cadrul institutiei, pentru

indeplinirea obiectivelor.

Obiectivele sunt consecvente cu politica referitoare la Sistemului de Management al Calitatii, sunt
comunicate in cadrul institutiei si sunt actualizate ori de cate ori situatia o impune.

6.2.2 Planificarea actiunilor pentru realizarea obiectivelor Sistemului de
Management al Calitatii

Tn cadrul Consiliului Judetean Arges planificarea sistemului de management al calitatii se bazeaza pe
definirea proceselor necesare pentru indeplinirea eficace si eficienta a obiectivelor Sistemului de
Management al Calitatii, precum si a cerintelor generale ale sistemului de management al calitatii,
in coerenta cu strategia institutiei.

Esenta activitatilor de planificare a sistemului de management al calitatii din cadrul institutiei o
reprezinta obtinerea satisfactiei cetateanului, dar si respectarea obligatiilor de conformare.

Conducatorului institutiei 7i revine responsabilitatea planificarii sistemului de management al
calitatii si obtinerii sprijinului celor implicati precum si responsabilitatea mentinerii integritatii
sistemului de management al calitatii atunci cand sunt plamf:cate si lmplementate schimbari ale
sistemului.
In ceea ce priveste planificarea realizarii serviciului, institutia tine cont de:

= obiectivele Sistemului de Management al Calitatii si de mediul pentru operarea proceselor;

* necesitatile privind stabilirea §i elaborarea proceselor, informatiilor documentate si
furnizarea resurselor specifice pentru fiecare tip de serviciu furnizat;

= necesarul de verificari, validari, monitorizari, inspectii si activitati specifice de testare
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pentru realizarea serviciilor si criteriile de acceptabilitate pentru acestea:

* informatiile documentate ce sunt necesare pentru a furniza increderea in privinta realizarii
proceselor si a faptului ca serviciul final indeplineste cerintele cetateanului si obligatiile de
conformare.

Obiectivele in domeniul calitatii pentru anul 2019 la nivelul Consiliului Judetean Arges sunt
urmatoarele:

= Certificarea sistemului de management al calitatii in conformitate cu standardul SR EN ISO
9001:2015.

* Integrarea sistemului de management al calitétii in sistemul de control intern managerial.
= Cresterea satisfactie angajatilor prin imbunatatirea conditiilor de munc;

= Dezvoltarea unui sistem de management al performantelor corelat cu sistemul de control
intern managerial si sistemul de management al performantelor.

6.3. Planificarea schimbarilor

Revizuirea Sistemului de Management al Calitatii al institutiei se realizeaza planificat. In acest sens
sunt luate in considerare:

= scopul schimbarilor si consecintele potentiale ale acestora;
* integritatea Sistemului de Management al Calitatii;
= disponibilitatea resurselor;

* alocarea responsabilitatilor si autoritatilor.

7.  SUPORT

7.1.Resurse
7.1.1 Generalitati

In cadrul institutiei sunt stabilite responsabilitati specifice pentru ca in functie de obiectivele
prevazute, de capabilitatile si constrangerile referitoare la resursele interne existente si de ce este
necesar sa se obtina de la furnizorii externi, sa se determine si sa se asigure necesarul de resurse
pentru implementarea si mentinerea Sistemului de Management al Calitatii si imbunatatirea continu
a eficacitatii lui, inclusiv pentru sporirea satisfactiei cetiteanului prin indeplinirea cerintelor
acestuia.

Planificarea activitatilor din cadrul Sistemului de Management al Calitatii, inclusiv a activitatilor
legate direct de realizarea serviciului are in vedere corelarea permanenti a fluxului de cetateni
stabilit cu conditiile concrete, legate atat de dotarile tehnologice cat si de existenta personalului
competent si constientizat.
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Managementul Consiliului Judetean Arges aplica permanent programe de perfectionare si optimizare
a prestarii serviciilor care se concretizeazi prin:

* dezvoltarea bazei tehnico-materiale;

* calificarea si specializarea personalului si in primul rand a personalului ce executa direct
activitati specifice;

» alocarea unor insemnate resurse financiare.
De asemenea, managementul de varf, urméreste inclusiv pregatirea si furnizarea resurselor pentru

activitatea de management, verificare si audituri interne ale Sistemului de Management al Calitatii
implementat la nivelul institutiei.

7.1.2 Personal

Personalul - resursa de baza a organizatiei noastre, a carei importanta a fost luata in considerare,
este apreciata si permanent evidentiatd. Organizatia si-a conturat un plan propriu de planificare,
recrutare, pregatire si promovare a angajatilor in concordantd cu strategia si obiectivele
organizatiei.

Dimensionarea, redimensionarea si actualizarea structurii de personal se face dupa un plan
anual/semestrial sau ori de cate ori se considera necesar. De o importanta speciala, este recrutarea
personalului pentru functiile manageriale, functii cu impact asupra calitatii serviciilor.

Competenta si instruirea personalului joacd un rol preponderent in succesul Sistemului de
Management al calitatii din cadrul Consiliul Judetean Arges.

Calificarea personalului organizatiei pentru diversele functiuni exercitate se bazeaza pe o instruire
initiala, pe experienta si pe o instruire continua.

in functie de domeniul lor de competenta, toti responsabilii ierarhici trebuie:

* sacunoasca ce calificari sunt cerute pentru a efectua activitatile in domeniul respectiv;

* sa documenteze aceste calificari;

* sa efectueze o instruire, daci ei constati deficite de calificare;

* sa faca un bilant al competentelor si al experientei personalului:

* sa faca un bilant al eficacitatii instruirilor efectuate;

* sa efectueze instruiri complementare in mod regulat, daci este necesar.
Personalul este instruit in functie de consideratiile strategice pe termen lung definite de catre
management, orientarile generale de instruire, cererile pentru diversele servicii, cat si in functie de
cerintele individuale ale personalului.

Masuri specifice de instruire pentru calitate:

* prezentarea structurii si functionarii sistemului de management al calitatii;
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* obtinerea de calificari in activitati specifice;
* sensibilizarea la masuri specifice privind calitatea;
* acumularea de cunostinte asupra prevederilor legale ce intereseaz Judetul Arges;

= sensibilizarea asupra obiectivelor referitoare la calitate si asupra dispozitiilor, asigurand
siguranta la locul de munca;

* acumularea de cunostinte asupra masurilor de tinere sub control a neconformitatilor,
masurile preventive si corective implementate.

Prin instruirea personalului se urméreste constientizarea sa in ce priveste problematica activitatii
desfasurate in general, la nivel de organizatie, dar mai ales in particular, la nivelul acesteia, tinzand
astfel spre un comportament responsabil, anticipativ-preventiv.

Consideram de facto ca formarea continua a personalului este un instrument indispensabil pentru
asigurarea calitatii serviciilor furnizate. Se pastreazi inregistrarile privind instruirea initiala,
actiunile de instruire realizate, precum si competentele personalului.

Persoanele nou angajate in cadrul Consiliului Judetean Arges sunt informate asupra sistemului de
management al calitatii, precum si asupra functionalitatii acestuia si sunt pregatite pentru
executarea sarcinilor lor printr-o instruire interna.

Feed-back-ul angajatilor cu privire la politica de personal a organizatiei este masurat si evaluat
periodic prin chestionare, in care sunt cuprinse intrebiri referitoare la planul de promovare,
conditiile de munca si protectie sociala. Informatiile obtinute prin analiza chestionarului reprezinta
un material informativ pretios pentru managementul Consiliul Judetean Arges, in scopul aducerii de

imbunatatiri in activitatile viitoare. Consiliul Judetean Arges, prezinta importanta in contextul
descrise urmatoarele proceduri operationale:

= PO/49/SRU - ,Recrutarea, selectia si promovarea functionarilor publici si a personalului
contractual”;

* PO/51/SRU - ,Evaluarea performantelor profesionale”;
* PO/52/SRU - ,intocmirea si actualizare fiselor de post”;
* PO/55/SRU - ,intocmirea planului de perfectionare profesionala”;

* PO/56/SRU - ,Evaluarea anuald a performantelor profesionale pentru directorii angajati cu
contract individual de munca in cadrul Unitatilor de Asistenta Medico-Sociala, a Caminului
pentru Persoane Varstnice Mozaceni, a Serviciului Public Salvamont si a Serviciului Public
Judetean de Paza si Ordine Arges”.

7.1.3 Infrastructura

Consiliul Judetean Arges planifica periodic achizitionarea de noi echipamente - cu scopul de a
imbunatati nu numai calitatea serviciilor, dar si sanitatea si securitatea personalului la locul de
munca. Criteriile sunt stabilite pe baza factorilor economici, cum sunt planificarea activitatilor,
utilizarea rentabila a echipamentelor precum si pe baza cerintelor de calitate, sanatate si securitate
in munca.
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Un control zilnic, cat si un control si o intretinere preventiva a echipamentelor pentru procese (atat
hardware, cat si software) si de intretinere conform instructiunilor stabilite, asigura disponibilitatea
permanenta.

Necesitatile departamentale - in termenii echipamentelor informatice necesare pentru procese
individuale - sunt identificate si planificate anual.

Organizatia detine un amplu sistem informatic. Acesta asiguri suport pentru procesele desfasurate,
incepand de la preluarea solicitarilor, realizarea activitatilor, managementul calitatii.

Adaptabilitatea datelor si informatiilor in lucru - precum si a software-ului disponibile - este
verificata periodic. In cazul oricaror abateri de la criteriile stabilite, sunt aplicate masuri de
securitate informatice.

Datele utilizate la posturile de lucru - impreuna cu instrumentele de analizi - asigura integritatea
corespunzatoare informatiilor pe care se bazeaza luarea deciziilor la toate nivelurile organizatiei.

7.1.4  Mediul pentru operarea proceselor

Politica Consiliului Judetean Arges are ca si caracteristicd crearea unui mediu de lucru care nu se
limiteaza doar la respectarea legii, ci vegheaza, de asemenea, asupra sigurantei si satisfactiei
maxime a personalului sau, asigurand, totodata, conformitatea serviciilor.

O atentie speciala este acordata conditiilor de lucru in care se intrd in contact direct cu cetatenii.
Acest mediu de lucru intervine esential in calitatea serviciilor prestate si, cu siguranta, in rezultatele
obtinute.

7.1.5 Resurse de monitorizare si mdsurare

Consiliul Judetean Arges a dezvoltat si implementat procedura PS-16 »>emnalarea
neregularitatilor” prin care se stabileste modalitatea de semnalare a neregulilor intalnite in cadrul
Consiliului Judetean Arges de catre salariatii institutiei, persoanele/compartimentele implicate si
responsabilitatile acestora, precum si masurile de protectie a salariatilor care sesizeazi/reclams
incalcari ale legii in cadrul Consiliului Judetean Arges, savarsite de citre persoane cu functii de
conducere sau de executie din cadrul acestuia.

7.1.6 Cunostinte organizationale

Cunostintele specifice Consiliului Judetean Arges sunt obtinute in general prin experienta. Exista
doua forme distincte de cunostinte organizationale:

* cunostintele explicite, care constau in forme ale informatiei sau experientei care pot fi
exprimate in detaliu, arhivate, codificate si de natura durabila. Cunostintele explicite pot lua
forma unei baze de date, a unei informatii documentate, desen, formule, etc.

* cunostintele tacite sau priceperea pe care o poseda un individ, reprezinta un sistem comun,
neexprimat de valori, viziuni, scopuri si comportamente care directioneaza activitatile
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organizatiei. Cunostintele tacite deriva din experienta acumulats.

in cadrul Consiliului Judetean Arges sunt determinate cunostintele necesare pentru operarea
proceselor si pentru realizarea conformittii serviciilor.

in plus, managementul cunostintelor ajuta Consiliul Judetean Arges in urmatoarele aspecte:
* sustinerea inovatiei;
* sustinerea colaborarii;
* incurajarea si folosirea invatarii;
= atragerea si mentinerea capitalului uman;
* schimbul de bune practici;
* furnizarea de autoritate de conducere si capacitate decizional:

* sporirea satisfactiei cetatenilor.

7.2.Competenta

Politica pe care Consiliul Judetean Arges o aplica in domeniul resurselor umane este prezentata in
procedurile:

* PO/49/SRU - ,Recrutarea, selectia si promovarea functionarilor publici si a personalului
contractual”;

= PO/51/SRU - ,Evaluarea performantelor profesionale”;
= PO/52/SRU - ,intocmirea si actualizare fiselor de post”;
* PO/55/SRU - ,intocmirea planului de perfectionare profesionala”;

= PO/56/SRU - ,Evaluarea anuala a performantelor profesionale pentru directorii angajati cu
contract individual de munca in cadrul Unitatilor de Asistentd Medico-Sociald, a Caminului
pentru Persoane Varstnice Mozaceni, a Serviciului Public Salvamont si a Serviciului Public
Judetean de Paza si Ordine Arges”.

Personalul care indeplineste activitati ce pot afecta calitatea serviciului este selectat si mentinut pe
post pe baza competentei, educatiei si instruirii, formarii la locul de munca, cat si pe baza
indemanarii si experientei pe care o poseda in domeniul de activitate prevazut.

In cadrul Consiliului Judetean Arges sunt definite functiile supuse cerintelor de autorizare Si
calificare. Personalul prevazut pentru activitati specifice este calificat si are o experienta
corespunzatoare in domeniu.

Consiliul Judetean Arges aplica un sistem de monitorizare $i masurare a performantelor personalului
si dimensioneaza programele de instruire in functie de necesitatile legate de dezvoltarea sistemului
de management al calitatii si de rezultatele evaluarii profesionale.

Eficacitatea instruirilor si competenta se evalueaza periodic de catre seful locului de munca, ori de
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catre structura de management al calitatii, prin audituri interne, prin observare directa sau discutii
individuale. Evaludrile sunt cuprinse in cadrul informatiilor documentate care confirm efectuarea
activitatilor.

Criteriile stabilite pentru evaluare au in vedere asigurarea faptului ca membrii personalului sunt

constienti de relevanta si importanta activitatilor lor specifice si de modul in care efortul lor
personal contribuie la realizarea obiectivelor stabilite in domeniul calitatii.

7.3.Constientizare

Constientizarea persoanelor ce lucreaza sub controlul institutiei se realizeaza prin instruiri si
priveste:

- politica in domeniul Sistemului de Management al Calitatii;
- obiectivele relevante ale calitatii;
- contributia angajatilor la eficacitatea Sistemului de Management al Calitatii;

- implicatiile neconformarii la cerintele Sistemului de Management al Calitatii si obligatiile de
conformare, etc.

Tn cadrul reuniunilor de analizi a sistemului de management al calitatii, Seful Serviciului Resurse
Umane prezinta situatii centralizatoare privind evaluirile personalului. Intregul personal al
organizatiei este pregatit si instruit in mod corespunzitor pentru a-si indeplini responsabilitatile si
atributiunile, pentru cunoasterea obiectivelor operationale si strategice ale institutiei.

De asemenea, in conformitate cu prevederile legale in vigoare, sunt efectuate instruiri periodice de
sanatate si securitatea muncii, de prevenire si stingere a incendiilor, de prevenire a poluarii mediului
inconjurator si de actiune in caz de cataclism natural etc.

In scopul imbunatatirii performantelor sistemului de management al calitatii, organizatia incurajeaza
implicarea, participarea si perfectionarea (dezvoltarea personalului) prin :

* furnizarea instruirii cu caracter planificat si permanent;

* implicarea personalului in stabilirea obiectivelor si luarea deciziilor, incurajarea comunicirii
sugestiilor si opiniilor facilitandu-se comunicarea deschisa in ambele sensuri a informatiei;

* crearea conditiilor care sa incurajeze inovatia si lucrul in echipa;

* investigarea motivelor pentru care personalul se angajeaza si pleaca din institutie.
in cadrul institutiei instruirea se realizeazi in functie de obiectivele specifice nivelului ocupat de
personal din cadrul organigramei institutiei. Instruirea personalului va pune accent pe importanta
satisfacerii cerintelor si asteptarilor cetatenilor si ale celorlalte parti interesate.
Activitatile de instruire, rezultatele obtinute de participanti precum si influenta activitatilor de
instruire asupra imbunatatirii performantelor organizatiei vor fi analizate si evaluate de catre
conducere in cadrul reuniunilor de analiza ale conducerii.

Nivelul de competenta, experientd si instruire specific pentru activitatile de conducere este definit
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si aprobat prin Fisa Postului.

Pentru calificarile de specialitate impuse de necesitati interne sau reglementiri (asigurare de
calitate, audituri interne, procese speciale, autorizari, etc.) sunt practicate cursuri de instruire,
perfectionare si calificare, atét in cadrul institutiei sau in afara ei, finalizate cu evaluari si aprecieri.

7.4. Comunicare
7.4.1 Comunicare

Comunicarea cu clientii include elaborarea si transmiterea informatiilor despre procesele,
activitatile si serviciile furnizate, prin prezentarea acestora folosind diferite forme de comunicare.
Interfata prin care se obtin informatii de feed-back de la client in cazul eventualelor reclamatii face
de asemenea parte din procesul de comunicare.

Primirea solicitarilor este urmata de rezolvarea acestora. Procesul de rezolvare a solicitarilor se
desfasoara de la primul contact dintre organizatie si client.

Compartimentul de specialitate din cadrul Consiliului Judetean Arges monitorizeaza procesul pe

toata durata lui si, in cazul oricarei abateri constatate, poate lua masuri corespunzatoare in cadrul
organizatiei sau solicita derogare clientului, dac abaterea nu poate fi evitata.

7.4.2 Participare si consultare
Conducerea Consiliului Judetean Arges asigura transmiterea tuturor informatiilor relevante privind
politica in domeniul calitatii si cerintele sistemului de management al calitatii si incurajeaza feed-
back-ul si comunicarea intre membrii organizatiei prin implicarea directi a acestora.
In acest scop angajatii sunt:

* implicati in dezvoltarea si analiza politicilor si procedurilor de gestionare a riscurilor;

* consultati atunci cind sunt efectuate modificari care afecteaza procesele si fluxurile de
lucru;

= consultati cu privire la problemele aparute in exercitarea atributiilor propria, in scopul
identificarii potentialului de imbunatétire.

La nivelul Consiliului Judetean Arges existd si o componentd de participare si consultare a
cetatenilor, formalizata prin PS-09 - , Asigurarea transparentei decizionale”, PS-03 - ,Furnizarea
informatiilor de interes public”, PO/56/ BRPCP/CRPRATOP - »Relatii cu publicul” si PO/57/
BRPCP/CRPRATOP - ,,Desfasurarea audientelor in cadrul Consiliului Judetean Arges”.

7.5. Informatii documentate

Sistemul de Management al Calitatii este un ansamblu care include structura organizatorici,
responsabilitatile, procedurile, resursele (materiale si umane), care fac posibil sa fie implementate
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obiectivele stabilite in cadrul politicii Sistemului de Management al Calitatii. Acest sistem este
dimensionat nevoilor si experientei Consiliului Judetean Arges.

7.5.1 Generalitati

In cadrul Sistemului de Management al Calitatii sunt definite doua niveluri de informatii
documentate:

* informatii documentate ce sustin operarea proceselor;

* informatii documentate ce conferd incredere ci procesele se realizeazi asa cum a fost
planificat.

Pe de alta parte, Sistemul de Management al Calitatii include dou’ tipuri de informatii documentate:
= informatii documentate cerute de standardul referential (SR EN 1SO 9001:2015);

* informatii documentate determinate de organizatie ca fiind necesare pentru Sistemul de
Management al Calitatii.

7.5.2 Creare si actualizare

Toate informatiile documentate create si actualizate in cadrul Consiliului Judetean Arges sunt
identificate in mod unic si respecta un format unic, conform procedurii PS-01 - ,Redactarea
procedurilor formalizate”.
Politica referitoare la calitate (Sistemului de Management al Calitatii)
Defineste angajamentul Presedintelui Consiliului Judetean Arges pentru dezvoltarea, implementarea
si imbunatatirea continua a eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii. Reprezinta document
de sine statator elaborat si gestionat de citre Structura de management al calitatii.
Manualul Sistemului de Management al Calitatii

* acopera si descrie intreaga activitate a Consiliului Judetean Arges;

* da o vedere generala referitoare la implementarea Sistemului de Management al Calitatii;

* prezinta politica in domeniul Sistemului de Management al Calititii si obiectivele Sistemului
de Management al Calitatii;

= face o descriere a proceselor sistemului de management al calitatii si interactiunea dintre
acestea;

* identifica contextul in care activeaza institutia, prezentand o analiza a aspectelor interne si
externe relevante;

* prezinta domeniul de aplicare al Sistemului de Management al Calitatii;
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= face o succinta prezentare a procedurilor si instructiunilor de lucru aplicabile.

Proceduri

Liste ale procedurilor aplicabile in cadrul Sistemului de Management al Calitatii al Consiliului
Judetean Arges sunt prezentate in PS 13 - ,,Circuitul si controlul documentelor” contin reguli scrise
pentru organizarea si desfasurarea activitatilor din cadrul institutiei. Procedurile incluse in Sistemul
de Management al Calitatii:

* serefera la infrastructura Sistemului de Management al Calitatii, inclusiv la interfetele dintre
activitati, respectiv compartimente;

* se refera la responsabilitati si autoritate delegati;

* definesc informatiile documentate utilizate si necesare pentru dovedirea efectudrii
activitatii.

Informatii documentate de executie (instructiunile de lucru)

Informatiile documentate de executie (instructiunile de lucru) reprezintd documente care detaljazs
anumite parti componente ale proceselor, sau explicA anumite moduri de actiune care nu sunt
incluse sau detaliate in procedurile operationale. Instructiunile de lucru pot fi atat de provenienta
interna, cat si de provenienta extern si includ: protocoale, instructiuni tehnice, instructiuni de
lucru, instructiuni de utilizare, alte instructiuni (ex. SSM-SU, etc), specificatii, standarde, normative,
etc.

Structura de management al calitdtii raspunde de gestionarea informatiilor documentate ale
Sistemului de Management al Calitatii, ceea ce presupune intocmirea, avizarea si supunerea acestora
spre aprobare, inclusiv actualizarea.

7.5.3 Controlul informatiilor documentate
Informatii documentate ce sustin operarea proceselor

In cadrul Consiliului Judetean Arges a fost documentata, implementata si mentinuta procedura PS 13
- ,Circuitul si controlul documentelor”.

Structura de management al calitatii asigura controlul informatiilor documentate ale sistemului de
management al calitatii si verifica periodic modul cum prevederile procedurii au fost implementate
si sunt respectate in cadrul institutiei.

Elaborarea politicii, a manualului de management al calitatii si a procedurilor Sistemului de
Management al Calitatii se face conform procedurii PS-01 - ,Redactarea procedurilor formalizate”.
Presedintele Consiliului Judetean desemneaza prin decizie, o persoani, bund cunoscitoare a
activitatii respective si instruitd cu prevederile procedurii aplicabile de mai sus. Dupa elaborare,
fiecare informatie documentatd este analizatd si aprobatd de personalul desemnat pe baza
experientei, instruirii si pozitiei ierarhice, pentru confirmarea adecvantei informatiilor documentate
cu conditiile specificate.

Toate informatiile documentate ale sistemului de management al calitatii sunt identificate dupa
cod, editie, indice de revizie, tip document §i denumire. Structura de management al calitatii
mentine o lista a reviziilor in vigoare pentru toate informatiile documentate ale sistemului de
management al calitatii.
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Difuzarea externa si cea interna sunt aprobate de citre Presedinte, pe baza unei Liste de difuzare
care, dupa completare este inregistratd la Structura de management al calitatii. Astfel, se asigura
identificarea copiilor controlate. Copiile necontrolate se pot difuza de regula numai extern. Copia
nr. 1 a fiecarei informatii documentate ramane la Structura de management al calitatii. Revizuirea
informatiilor documentate se face de cétre elaborator. Elaboratorul are obligatia de a documenta
modificarile aduse, la punctul 2 din continutul procedurii.

Verificarea si aprobarea modificérilor este facutd de citre aceleasi functii care au verificat si
aprobat initial informatia documentatd. Modificdrile si stadiul reviziilor curente sunt adecvat
identificate pe fiecare informatie documentati. Fiecare responsabil/ manager de proces se asigura
ca:

= versiunile relevante ale informatiilor documentate aplicabile sunt disponibile si adecvate
pentru utilizare, acolo unde si atunci cand este necesar;

* informatiile documentate raman lizibile si identificabile cu usurinta;

= informatiile documentate sunt protejate adecvat impotriva pierderii confidentialitatii,
utilizarii incorecte, deteriorarii, etc.

La randul sau, Structura de management al calitatii, se asigura de acest lucru cu ocazia auditurilor
interne/externe derulate in cadrul institutiei.

Structura de management al calitatii se asigurd ca informatiile documentate nevalabile ale
sistemului de management al calitatii sunt retrase prompt din toate punctele de utilizare, iar pentru
informatiile documentate perimate care sunt pastrate totusi din diferite motive (juridice sau pentru
conservarea unor cunostinte), pentru a preveni utilizarea lor neintentionata, entitatile elaboratoare
le aplica o identificare adecvata (ex. “ANULAT”).

Informatii documentate ce confera incredere cd procesele se realizeazi asa cum a fost planificat

Acest tip de informatii documentate furnizeaza dovezi ale activititilor realizate. Ele sunt utilizate
pentru a putea face dovada ca procesele sunt gestionate corect, ca au alocate resurse adecvate sica
oportunitatile de imbunatatire sunt determinate si se actioneaza in consecinta.

Pentru a conserva informatiile documentate ale calitatii, Consiliul Judetean Arges a documentat si a
implementat procedura de sistem PS 13 - ,Circuitul si controlul documentelor” care descrie
modalitatile si responsabilitatile alocate personalului pentru controlul informatiilor documentate ale
calitatii, necesare identificarii, depozitarii, protejarii, regasirii, stabilirii duratei de pastrare si
eliminarii acestora. Fiecare angajat asigura controlul informatiilor documentate ale calitatii aferente
activitatilor desfasurate de acesta. In acest sens, se iau in considerare respectarea :

* modului de difuzare, acces, regasire si utilizare a informatiilor documentate;

= modului de depozitare si protejare;

» modului de control a modificarilor;

* modului de pastrare si eliminare a informatiilor documentate.
Duratele de arhivare pentru informatiile documentate sunt stabilite in conformitate cu legislatia in
vigoare. Distrugerea informatiilor documentate ale calitatii se face de catre elaborator, pe baza unui

proces-verbal incheiat cu Structura de management al calitatii. Informatiile documentate specifice
calitatii, precum si cele referitoare la functionarea eficienta si eficace a sistemului de management
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al calitatii sunt identificate in procedurile/instructiunile documentate asociate cu acestea.

8.

OPERARE

8.1.Planificare si control operational

in cadrul Consiliului Judetean Arges, procesele necesare pentru realizarea obiectelor de activitate se
desfasoara in mod planificat. Procesele de baza se referi la specificul activitatilor desfasurate in
cadrul directiilor, serviciilor, birourilor si compartimentelor aprobate prin organigrama institutiei.

Procesele externe pe care institutia le-a identificat si le controleazi adecvat sunt:

contractarea unor activitati de aprovizionare, mentenanta, etc. pentru produse si servicii;
aprobari si autorizari in domenii reglementate:

relatii cu organisme de certificare, laboratoare de incerciri acreditate sau autorizate

Consiliul Judetean Argesa documentat proceduri, protocoale si instructiuni de lucru care descriu
responsabilitatile, modul de realizare a activitatii, informatiile documentate care rezulti din
desfasurarea activitatii. Informatiile documentate necesare prestirii serviciilor au fost dezvoltate de
catre institutie, in conformitate cu obligatiile de conformare si cerintele stakeholderilor si sunt
supuse periodic auditurilor.

Consiliul Judetean Arges planifica, implementeaza si controleazi procesele. in acest scop:

Consiliul Judetean Arges alocd resurse tehnice si umane pentru derularea proceselor in
conditiile prestabilite. Sunt prevazute si procedurate activitati specifice de verificare,
validare, monitorizare, inspectie si incercari, dupid caz, in concordanta cu riscurile
identificate;

Criterille de acceptare ale serviciilor furnizate intern/extern sunt stabilite prin
protocoale/prescriptii tehnice aplicabile;

Procedurile prevad documentarea informatiilor necesare pentru furnizarea de dovezi ci
procesele de realizare si rezultatele activitatilor satisfac cerintele;

Presedintele stabileste si analizeaza periodic programul de activitati din cadrul Consiliului
Judetean Arges. Pe baza programului, Presedintele dispune analizarea disponibilitatii
resurselor, a capacitatii existente, stadiul de functionare si asigurare a resurselor materiale,
cat si resursele umane existente. Presedintele ia masuri pentru asigurarea resurselor
materiale necesare implementarii programului de activitate al Consiliului Judetean Arges;

Structura de management al calitatii a Consiliului Judetean Arges ia masuri pentru asigurarea
informatiilor documentate necesare si pentru realizarea validarilor in toate fazele de operare
a proceselor, inclusiv prin audituri ale proceselor secundare care concura la realizarea
serviciilor publice;

Etapele planificarii cuprind:
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* determinarea cerintelor referitoare la serviciu;
*= stabilirea criteriilor pentru operarea proceselor si acceptare a serviciilor;

* determinarea resurselor specifice necesare pentru realizarea conformitatii cu cerintele si
obligatiile de conformare;

* determinarea, mentinerea si pastrarea informatiilor documentate, pentru a avea incredere
Ca procesele s-au derulat conform celor planificate si pentru a demonstra conformitatea
serviciilor realizate cu cerintele si obligatiile de conformare;

* stabilirea responsabilitatilor si activitatilor aferente pentru verificare, validare,
monitorizare, inspectie si incercare;

= precizarea inregistrarilor documentate care se completeaza si se colecteaza;

* analizarea cerintelor specifice si stabilirea proceselor specifice.

8.2. Cerinte pentru serviciile prestate
8.2.1 Comunicarea cu cetdteanul

Consiliul Judetean Arges a documentat si implementat urmitoarele proceduri cu impact in sfera
comunicarii cu clientul (cetateanul):

* PS-09 - ,Asigurarea transparentei decizionale”;

* PS-03 - ,Furnizarea informatiilor de interes public”;

= PO/56/ BRPCP/CRPRATOP - ,Relatii cu publicul”;

* PO/57/ BRPCP/CRPRATOP - ,Desfasurarea audientelor in cadrul Consiliului Judetean Arges”.
Caile de comunicare cu cetateanul sunt prestabilite, iar o parte a personalului Consiliului Judetean
asigura interfata permanenta cu cetateanul. Nu este exclusa posibilitatea comunicarii directe la
nivelul managementului Consiliului Judetean Arges. Toate informatiile disponibile prin aceste canale
sunt comunicate ierarhic pana la nivelul Presedintelui, cit si al personalului de executie implicat,
dupa caz. Tratarea reclamatiilor cetatenilor este in responsabilitatea Administratorului Public.

In general, comunicarea cu cetateanul are in vedere:

= schimbul de informatii referitoare la actul de furnizare a serviciilor publice;

= feedback-ul, inclusiv reclamatiile acestuia;

* tratarea sau controlul proprietatii acestuia;

= alte cerinte specifice, dupa caz (ex. nevoi speciale).

8.2.2 Determinarea cerintelor referitoare la serviciile de adm inistratie publicd
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Cerintele clientilor (cetateni, consilii locale, alti stakeholderi) sunt specificate in documente,
intocmite pe tipuri de activitati. in afara activitatilor identificate, sunt luate in considerare
standardele si legile aplicabile - precum si reglementarile pentru mediu. Totodata, toate cerintele
au in vedere si conformitatea cu standardele sistemului de control intern managerial.

8.2.3 Analiza cerintelor referitoare la serviciile de administratie publicd

Toate cererile clientilor (cetateni, consilii locale, alti stakeholderi) sunt analizate cu privire la setul
de cerinte pentru serviciile ce urmeaza a fi prestate.
Pe aceasta baza, sunt derulate activitatile sau sunt incheiate contractele, dupa rezolvarea oricaror
eventuale ambiguitati referitoare la parametrii tehnici si finaciar-contabili. Cerintele sunt analizate
de catre fiecare directie in parte, prin serviciile de specialitate.
Analiza se efectueaza pentru a stabili daci sunt definite:

= cerintele referitoare la serviciu specificate de client;

* cerintele nespecificate de client dar necesare pentru realizarea serviciului;

= cerintele specifice ale Consiliului Judetean Arges;

* protocoalele, cerintele legale si de reglementare, precum si alte obligatii de conformare
aplicabile serviciului.

Rezultatele analizei sunt inregistrate intr-un raport si arata dacd Consiliul Judetean Arges are
capabilitatea de a indeplini cerintele definite.

8.2.4 Modificdri ale cerintelor pentru serviciile de administratie publicd

Modificarea modului de interactiune se face in baza unei analize similare cu cea initiala si intervine,
de regula, ca urmare a aparitiei unor modificiri legislative.

8.3.Proiectarea si dezvoltarea serviciilor de administratie publica
8.3.1 Generalitati

Activitatile de proiectare si dezvoltare a serviciilor in cadrul institutiei sunt planificate si controlate.
Planificarea consta in determinarea etapelor necesare precum si stabilirea punctelor cand trebuie
efectuate analize, verificari si/sau validari ale acestora. Tot atunci se desemneazi responsabilul de
proiect, echipa de lucru precum si autoritatea care conduce sedintele de analiza, verifica si
valideaza etapele stabilite anterior. Specificul diferitelor teme de proiectare implica alegerea unor
responsabili §i echipe competente din punct de vedere profesional precum si punerea la dispozitie a
resurselor necesare.

Comunicarea eficace intre grupurile implicate in acest proces se face prin participarea acestora la
sedintele de analiza si asigurarea unor canale de genul: intranet, email, fax, etc.

Elementele nou aparute pe masurda ce proiectarea si dezvoltarea evolueazi si pot contribui la
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ridicarea satisfactiei clientului determina actualizarea proiectelor.

8.3.2 Planificarea proiectdrii si dezvoltdrii
Esenta planificarii serviciilor publice din cadrul Consiliului Judetean Arges consta in definirea
problemelor/cerintelor stakeholderilor pe care institutia are competenta de a le solutiona, si in
paralel, in definirea proceselor clinice asociate.

Situatiile in care se aplica controlul pentru proiectarea si dezvoltarea serviciilor publice sunt
urmatoarele:

= cand se includ in sistemul de management procese noi;
* cand se includ noi tehnici in cadrul proceselor;
= cand e nevoie de reproiectarea proceselor ca urmare a modificarilor legislatiei aplicabile;

* cand e nevoie de reproiectarea unui proces ca urmare a rezultatelor slabe, lipsei de
performanta (de ex. rata mare de intarzieri in solutionarea petitiilor).

8.3.3 Elemente de intrare ale proiectdrii si dezvoltdrii serviciilor publice

Elementele de intrare in proiectarea si dezvoltarea serviciilor publice din cadrul Consiliului Judetean
Arges sunt urmatoarele:

» cerintele functionale si de performanta;
* informatii provenite din activitati de proiectare si dezvoltare anterioare similare;
* cerinte legale si de reglementare aplicabile serviciilor publice din cadrul institutiei;

* standarde sau coduri de buna practica, principii etice pe care institutia doreste sa le
implementeze;

* consecinte potentiale ale esecului din cauza naturii serviciilor;
* nevoile cetatenilor si ale celorlalti stakeholderi;
= istoricul relevant pentru serviciile publice oferite de institutie.

Consiliul Judetean Arges pastreaza informatii documentate referitoare la elementele de intrare in
proiectarea si dezvoltarea serviciilor publice.

8.3.4 Controale ale proiectdrii si dezvoltdrii

Consiliul Judetean Arges aplica controale asupra procesului de proiectare si dezvoltare a serviciilor
publice pentru a se asigura ca:
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* sunt definite rezultatele care urmeaza a fi obtinute;

* sunt efectuate analize pentru a evalua capabilitatea rezultatelor proiectarii si dezvoltarii de

a satisface cerintele, inclusiv preocuparile etice:

* sunt efectuate activitati de verificare pentru a se asigura ca elementele de iesire ale

proiectarii si dezvoltarii satisfac cerintele elementelor de intrare;

* sunt efectuate activitati de validare pentru a se asigura ca serviciile publice rezultate

satisfac cerintele pentru utilizarea intentionata;

* sunt intreprinse toate actiunile necesare referitoare la problemele determinate in timpul

analizelor sau activitatilor de verificare si validare;

* sunt pastrate informatii documentate ale acestor activitati.

8.3.5 Elemente de iesire ale proiectdrii si dezvoltdrii

Elementele de iesire ale proiectdrii sunt documentate si exprimate in termeni care pot fi verificati

cu elementele de intrare.

Aceste elemente contin date care indeplinesc cerintele cuprinse in elementele de intrare si
furnizeaza informatii necesare pentru prestarea serviciului. Ele contin, de asemenea, criteriile de
acceptare a serviciului si caracteristicile esentiale ale acestuia pentru o utilizare sigura si corect.

8.3.6 Maodificdri ale proiectdrii si dezvoltdrii

Consiliul Judetean Arges identifica, analizeaza si controleaza modificarile efectuate in timpul sau
ulterior proiectarii si dezvoltdrii serviciilor publice, atat cat este necesar pentru a se asigura ca nu

exista niciun impact negativ asupra conformitatii cu cerintele.

In astfel de cazuri, se pastreazi informatii documentate referitoare la:
* modificari, actualizari ale legislatiei aplicabile, diagrame de flux;
* rezultatele analizelor asupra acestor modificari;
* cine autorizeaza reviziile, modificarile;

* actiuni intreprinse pentru a preveni impacturi negative.

8.4. Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior

8.4.1 Generalitati

Consiliul Judetean Arges a dezvoltat si implementat procedura:

PO/17/DE/CAP - ,intocmirea si actualizarea Programului Anual al Achizitiilor Publice”
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Achizitiile publice se realizeaza cu respectarea stricta a prevederilor Legii nr. 98/2016, in
conformitate cu procedurile de achizitii definite in cuprinsul acesteia.

Astfel sunt definite procesele de contractare si interfetele interne si externe dintre activitatile ce
confera siguranta ca produsele si serviciile furnizate din exterior sunt conforme cu cerintele.

Responsabilitatea pentru conducerea si derularea activitatilor de aprovizionare revine Serviciului
Achizitii Publice din cadrul Consiliului Judetean Arges.

Procesul de derulare a procedurilor de achizitie publica parcurge etapele prevazute de legislatia
nationala aplicabila.

Consiliul Judetean Arges determina si aplica criterii pentru evaluarea, selectarea, monitorizarea
performantelor si reevaluarea furnizorilor externi, pe baza capabilitatii acestora de a furniza procese
sau produse si servicii in conformitate cu cerintele.

8.4.2 Tipul si amploarea controlului

Consiliul Judetean Arges a stabilit si implementat inspectii si activitati adecvate care sunt necesare
pentru a se asigura de faptul ca produsul/serviciul achizitionat:

= satisface cerintele prevazute in caietul de sarcini/specificatiile tehnice;
* nuinfluenteaza negativ capabilitatea institutiei de a realiza servicii conforme.

La intrarea in institutie a produselor achizitionate, o comisie de receptie numita de catre Presedinte,
din care face parte si un reprezentant al compartimentului functional ce a solicitat produsul verifica
existenta si completitudinea documentelor de livrare (aviz expeditie, declaratie de conformitate,
certificate de garantie, etc). Inregistrarile activitdtilor de receptie calitativd precum si masurile
stabilite pentru activitatile de depozitare sunt de natura sa asigure ca produsul intrat nu este utilizat
sau procesat pana cand nu a fost inspectat sau verificat ca este conform cu conditiile specificate. La
dimensionarea activitatii de verificare se iau in considerare atat impactul potential al proceselor,
produselor, serviciilor furnizate din exterior asupra capabilitatii organizatiei de a satisface cerintele
cetateanului si obligatiile de conformare, cat si eficacitatea controalelor aplicate.

In cazul serviciilor, receptia serviciilor achizitionate se realizeaza de citre o Comisie special numita
in acest scop si se finalizeaza cu intocmirea unui proces-verbal de receptie.

8.4.3 Informatii pentru furnizorii externi

Consiliul Judetean Arges a stabilit masuri pentru a se asigura ca produsul/serviciul de aprovizionat
este descris clar si complet si fara echivoc in caietul de sarcini sau documentatia tehnica
echivalenta, astfel ca cerintele de calitate sa fie intelese si acceptate de catre furnizor si orice
omisiune, greseala sau diferenta este clarificata inainte de finalizarea achizitiei.

De regula, achizitia produselor/serviciilor cu valoare mica §i frecventa de aprovizionare relativ
redusa se poate face in baza unei comenzi, prin achizitie directa. In celelalte cazuri achizitia se
realizeaza in baza unui contract care se deruleaza in conformitate cu legislatia aplicabila. In toate
cazurile, informatiile documentate referitoare la achizitiile publice descriu suficient
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produsul/serviciul aprovizionat, asa cum este aplicabil:

= tipul;

= categoria;

= clasa sau o alta identificare precisa (ex. un nr. de catalog);

= cerinte pentru aprobarea:

o produselor/serviciilor;

o metodelor, proceselor si echipamentelor;

o eliberarea produselor si serviciilor.

= cerinte pentru competentele/calificarea personalului;

= interactiunile furnizorilor externi cu Consiliul Judetean Arges;

= cerinte pentru sistemul de management al calitatii.

Comanda si/sau contractul sunt completate de reguld, de catre personalul din cadrul Serviciului
Achizitii Publice. Seful Serviciului Achizitii Publice analizeazi informatiile documentate privind
produsele si serviciile furnizate din exterior pentru a se asigura ca cerintele de aprovizionare sunt

corect specificate si adecvate.

8.5.Furnizarea de servicii de administratie publica

8.5.1 Controlul furnizarii serviciilor de administratie publicd

Furnizarea de servicii de catre Consiliul Judetean Arges este planificata si realizata in conditii

controlate, care includ dupa caz (vezi figura 1) :

= disponibilitatea informatiilor care descriu caracteristicile serviciului,

= disponibilitatea instructiunilor de lucru necesare,

= utilizarea echipamentelor adecvate

* disponibilitatea si utilizarea dispozitivelor de masurare si monitorizare

= implementarea monitorizarii si masurarii
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SERVICIILOR

SERVICIU CONFORM
ASTEPTARILOR
CETATEANULUI

Figura 1. Controlul procesului de realizare a serviciilor

Procesele se planificd, se aplica si se urmaresc conform descrierilor de proces si a instructiunilor de
lucru, de verificare si de protectia muncii.

Parametrii procesului de realizare sunt documentati pentru fiecare serviciu, si sunt inclusi partial si
in baza de date din sistemul informatic. Operatiile individuale sunt documentate in instructiuni de
lucru. Planurile calitatii sunt utilizate pentru unele produse definind caracteristicile inspectiilor,
limitele tolerantelor, echipamentul de inspectie si metodele de esantionare si incercare.

Procesele sunt documentate in proceduri operationale.

8.5.2 Identificare si trasabilitate

Organizatia identifica serviciul pe tot parcursul realizirii lui. Acest sistem de identificare cuprinde
dupa caz :

'~ Cod document | MC 01 '
UAT Judetul = Data aprobarii | 21.02.2019 ' e Pag. 40
- Arges  Editia | | 21.02.2019 Mamaniul calttagi din 58

1
| Revizia | 0o | 21.02.2019




Institutia: UAT Judetul Arges Manualul Calitatii Exemplarul nr. 1

* identificarea clientului: denumire, localizare geografica, serviciu solicitat;

= elaborarea documentelor insotitoare.
Trasabilitatea este posibilitatea de a reconstitui istoria serviciului furnizat cu ajutorul inregistrarilor.
Aceasta are o importantd deosebita in cazul eventualelor reclamatii i permite studiul conditiilor in
care s-au realizat serviciile si se poate urmari modul in care au fost respectate toate standardele,
cerintele din specificatiile clientilor si cerintele proprii pentru calitate.
Pentru asigurarea identificarii si trasabilitatii serviciilor se utilizeazi diverse documente (formulare,
liste si registre), pe suport hartie si/sau informatic, toate aflandu-se in evidenta documentatiei
sistemului de management al calitatii.
In baza acestor informatii vor fi posibile evaluari si statistici avand drept rezultat depistarea si
prevenirea erorilor, scoaterea in evidentd a fazelor care pot fi imbunatatite pentru o mai buni

desfasurare a activitatii desfasurate in cadrul Consiliului Judetean. Informatiile culese vor include si
date despre angajatii implicati in acest proces si vor fi disponibile in vederea analizelor ulterioare.

8.5.3 Proprietatea cetdteanului sau a furnizorului extern
Produsele (documentele) de orice natura furnizate de client, inclusiv cele din domeniul proprietatii
intelectuale, sunt identificate la depunerea acestora la registratura institutiei (receptie), verificate

si transmise controlat catre unitatile ierarhice care le-au solicitat. in caz de neconformitate sau de
deteriorare a produsului este informat clientul si se mentin inregistrari

8.5.4 Pdstrare
In cadrul Consiliului Judetean Arges toate activitatile de manipulare si depozitare se executd cu
scopul de a pastra calitatea si integritatea tuturor materialelor si produselor, pana in momentul in

care acestea ajung la beneficiari. Manipularea, depozitarea si pastrarea se refera in special la
documente, fiind respectata procedura de arhivare specifica.

8.5.5 Activitati post-furnizare
Activitatile post-furnizare constau, dupa caz, in:
= verificarea respectarii cerintelor impuse;

* aplicarea de sanctiuni in cazul nerespectarii cerintelor impuse.

8.5.6 Controlul modificdrilor

Consiliul Judetean Arges aplica protocoale in scopul de a se asigura eficienta si eficacitatea actului de
furnizare a serviciilor publice. In acest sens, se pastreaza informatii documentate privitor la livrarea
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serviciilor, persoanele care le-au autorizat si orice alte actiuni relevante in acest sens.

8.6.Eliberarea documentelor

Consiliul Judetean Arges pastreaza informatii documentate referitoare la documentele emise sau cu
privire la interactiunea cu stakeholderii.

8.7. Controlul elementelor de iesire neconforme

Consiliul Judetean Arges a documentat si implementat procedura PS-16 - »oemnalarea
neregularitatilor” care are ca scop descrierea metodelor prevazute pentru prevenirea utilizarii
produselor/serviciilor ce nu corespund cerintelor specificate, precum si pentru tratarea
neconformitatilor.

Controlul serviciului neconform se face prin:
* identificarea si blocarea lui pentru a preveni utilizarea neintentionata a acestuia;
* documentarea neconformitatii;

= initierea de corectii si actiuni corective, pentru evaluarea cauzelor generatoare si tratarii
acestora.

Tratarea serviciului neconform presupune si completarea unei Fise de Neconformitate (FNC), care
cuprinde date referitoare la identificarea neconformitatii, persoana care a depistat-o si aria
functionala in care a fost depistata, momentul cand a fost depistatd, modul de tratare (actiunile
intreprinse). Structura de management al calitatii are responsabilitatea de a codifica toate rapoartele
de neconformitate si de a le inregistra in Registrul de neconformitati.

Daca serviciul neconform este detectat ca rezultat al activitatii proprii, Consiliul Judetean Arges
asigura inlaturarea neconformitatii. Actiunile corective se initiazd pentru eliminarea cauzelor
neconformitatilor constatate, precum si in cazurile in care se constati o repetare a acestor
neconformitati. O data cu stabilirea actiunii corective se prevede si termenul pentru aplicarea acesteia
si a responsabilitatilor. La termenul stabilit, structura de management al calitatii verificd dac
actiunea corectiva a fost aplicata corespunzator si a fost eficace.

9. EVALUAREA PERFORMANTEI
9.1. Monitorizare, masurare, analizare si evaluare
9.1.1 Generalitdti

Consiliul Judetean Arges a identificat ceea ce necesitd a fi monitorizat si masurat, a stabilit metodele
si frecventa de monitorizare, precum si frecventa de analizi si evaluare a rezultatelor monitorizarii.

In acest sens a planificat si implementat procese de monitorizare, masurare, analiza si imbunatatire,
necesare pentru:
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* demonstrarea conformitatii serviciului cu obligatiile de conformare si alte cerinte aplicabile;
= asigurarea conformitatii Sistemului de Management al Calitdtii cu referentialele adoptate;
* evaluarea performantei si eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii.

Procesele definite in prezentul capitol sunt detaliate in proceduri si dupa caz, in instructiuni de lucru
si protocoale, care se refera la:

= satisfactia cetateanului;

=  mediul de operare a proceselor;

* auditurile interne ale Sistemului de Management al Calitatii;

* imbunatatirea continua a eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii.

Consiliul Judetean Arges se preocupa de dezvoltarea metodelor si tehnicilor statistice si pentru
implementarea unor metode stiintifice si eficiente de masurare a eficacitatii proceselor si a sistemului
in ansamblul sau.

9.1.2 Satisfactia cetdteanului
Consiliul Judetean Arges este preocupat sa monitorizeze satisfactia cetateanului. Toate solicitarile
cetatenilor adresate Consiliului Judetean Arges, indiferent de canalul de comunicare, sunt raportate
pana la nivelul de decizie cérora li se adreseaza, care stabileste masuri in consecinta.

Rezultatele inspectiilor autoritatilor, inclusiv a celor de reglementare si auditurilor de secunda si terta

parte sunt considerate elemente pentru masurarea satisfactiei cetateanului, inclusiv din punctul de
vedere al obligatiilor de conformare.

9.1.3 Analiza si evaluare

Rezultatele analizei datelor si informatiilor provenite din monitorizare si masurare sunt utilizate pentru
a evalua:

= conformitatea serviciilor;

= gradul de satisfactie a cetateanului;

= performanta si eficacitatea Sistemului de Management al Calitatii;

= gradul de realizare al actiunilor planificate si eficacitatea acestora;

= eficacitatea actiunilor intreprinse, pentru a trata riscurile si oportunitatile;
= performanta furnizorilor externi;

* identificarea nevoilor de imbunatatire a Sistemului de Management al Calitatii.
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Consiliul Judetean Arges a stabilit si aplicd metode adecvate pentru monitorizarea $i masurarea
proceselor sistemului de management al calitatii. Aceste metode stabilite de catre managementul la

cel mai nalt nivel au ca scop demonstrarea capabilitatii proceselor de a obtine rezultatele care au fost
planificate.

Procesele se monitorizeaza si se masoara tinandu-se cont de urmatoarele elemente:
* conditiile de acceptare a activitatii, inclusiv obligatiile de conformare;

* verificarea, pe parcurs, a rezultatelor actiunilor intreprinse, si intreprinderea dupa caz, de
corectii/modificari, ca garantie a obtinerii rezultatului final asteptat;

= verificarea mentinerii parametrilor de proces;

= verificarea §i monitorizarea functionarii in bune conditii si la parametri a echipamentelor de
proces si a infrastructurii asociate;

* verificarea si monitorizarea calificarii si abilitatilor personalului si a eficacitatii instruirilor
realizate.

Datele rezultate din activitatile de monitorizare si masurare se compara cu valorile stabilite la
planificarea procesului. Daca in urma verificarii si monitorizarii proceselor se constatd aparitia unor
neconformitati sau disfunctionalitati de proces se intreprind corectii si actiuni corective pentru a se
asigura conformitatea procesului. Corectiile si actiunile corective se propun de catre conducitorul
locului de munca, iar managerul de proces si dupa caz si Structura de management al calitatii verifica
eficacitatea implementarii actiunilor intreprinse, mai ales daca acestea rezulti din activitatea de audit
sau control managerial.

9.2. Audit intern

Consiliul Judetean Arges a documentat si implementat procedura PS 11 - ,Audit intern in domeniul
managementului calitatii” care se refera la planificarea i desfasurarea auditurilor interne ale calitatii
in scopul de a verifica daca Sistemului de Management al Calititii este implementat si mentinut in mod
eficace si conform cu:

= cerintele Consiliului Judetean Arges;

* standardele de referinta adoptate;

= obligatiile de conformare;
in functie de importanta proceselor si zonelor supuse auditului intern, Structura de management al
calitatii propune un program de audit, care este aprobat de catre Presedinte. Frecventa auditurilor
este de doua ori pe an, daca nu au rezultat probleme deosebite, care sa impund marirea frecventei
pand la inlaturarea deficientelor deosebite constatate. Pentru fiecare audit in parte se stabilesc
criteriile de audit si domeniul, accentul principal punandu-se pe auditul de proces.
Managementul Consiliului Judetean Arges are in vedere selectarea si instruirea de personal pentru
auditul intern si utilizarea acestuia in echipele de audit, conform principiului c& auditorii nu isi vor
audita propria activitate.

Documentul de referinta care sta la baza auditurilor interne este standardul de referinta, manualul
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calitatii, procedurile de sistem, procedurile operationale, instructiunile de lucru, cat si cerintele
legale, de reglementare si contractuale aplicabile.

Structura de management al calitatii are responsabilitatea de a asigura buna desfasurare a auditului
conform planificarii. Auditorii formuleaza observatii documentate, care sunt prezentate auditorului
sef, iar pe baza acestora se formuleaza constatarile auditului. Rezultatele auditului sunt consemnate
de catre auditorul sef in Raportul de audit, care este supus aprobarii Presedintelui,

Pentru neconformitatile identificate, seful echipei de audit initiazi rapoarte de neconformitate.

seful locului de munca unde s-a identificat neconformitatea propune corectii si actiuni corective,
precum si termene de implementare. Acestea trebuie acceptate de citre Auditorul sef, care este si
responsabil cu urmarirea implementarii la termenele prevazute, fara intarzieri nejustificate.

Informatiile documentate referitoare la audituri se pastreaza la Structura de management al calitatii.

Managementul Consiliului Judetean Arges utilizeaza informatiile rezultate din cadrul auditurilor ca
elemente de intrare ale analizelor efectuate de conducere. Structura de management al calitatii are in
vedere sa depuna in cadrul analizelor efectuate de management, inclusiv datele rezultate din
urmarirea implementarii actiunilor corective rezultate din audituri interne, externe si din sedintele de
analiza anterioare.

9.3. Analiza efectuata de management
9.4.1 Generalitadti

Conducerea Consiliului Judetean Arges analizeaza la intervale planificate Sistemului de Management al
Calitatii, pentru a se asigura ca acesta este in continuare corespunzator, adecvat si eficace. Aceasta
analiza include evaluarea oportunitatilor de imbunatatire continua sau modificare, daci este cazul, a
Sistemului de Management al Calitatii, inclusiv a politicilor si a obiectivelor generale si specifice, cu
scopul de a demonstra eficacitatea, adecvarea si alinierea Sistemului de management integrat cu
directia strategica a Consiliului Judetean Arges si de a evalua zonele unde pot fi facute imbunatatiri
ale acestuia.

Programarea analizelor efectuate de management

Sistemul de Management al Calitatii este analizat anual de conducerea Consiliului Judetean Arges,
pentru a determina stadiul implementarii, pentru a fi mentinut eficace, imbunatatit continuu.

Daca este cazul, se pot convoca reuniuni de analiza extraordinare, neprogramate. Aceste analize includ
evaluarea oportunitatilor pentru imbunatatire si necesitatea schimbarilor din cadrul Sistemului de
Management al Calitatii, incluzandu-se si politica, cu obiectivele generale si specifice aferente.

Elaborare Raport informativ

Persoana responsabila cu implementarea sistemului de management al calitatii intocmeste un raport
informativ prin care se analizeaza stadiul functionarii Sistemului de Management al Calitatii, in
perioada care a trecut de la ultima analiza.

Raportul informativ, este difuzat de catre Persoana responsabild cu implementarea sistemului de
management al calitatii (a responsabilul de activitate cu o s3ptdmana inainte de data programati
pentru reuniunea de analiza.
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Analiza Raport informativ

Raportul informativ este analizat de catre responsabilul de activitate si se stabilesc puncte de vedere
asupra modalitatilor de solutionare a problemelor apérute, care vor fi dezbitute in reuniunea propriu-
zisa de analiza.

Analiza efectuata de management

in reuniunea de analizi se dezbat Raportul informativ si punctele de vedere ale participantilor,
documentele de referintd si se constatd eventualele neconformitati in functionarea Sistemului de
Management al Calitatii.

Pentru imbunatatirea continud a Sistemului de Management al Calitatii, in Raportul de analizi
efectuatd de management, se stabilesc actiuni corective pentru neconformitati constatate, actiuni
preventive pentru a preveni aparitia unor neconformitati potentiale si propuneri pentru imbunatatiri
potentiale in cadrul Sistemului de Management al Calitatii, precum si resursele necesare implementarii
actiunilor corective, preventive si de imbunatatire, termene de realizare, responsabilitati pentru
aplicarea acestora.

Raportul completat si semnat se difuzeaza in copie de catre Responsabilul Sistemului de Management
al Calitatii tuturor persoanelor cu responsabilitati in aplicarea actiunilor corective/preventive.

Aplicare actiuni corective/preventive

Actiunile corective/preventive trebuie aplicate in termenul stabilit in Raportul privind analiza
efectuata de management de catre responsabilii desemnati.

Verificare aplicare actiuni corective/ preventive

Responsabilul Sistemului de Management al Calitatii verifici, la data planificati, daci actiunile
corective/preventive stabilite au fost implementate si inainte de urmatoarea analiza de management
daca au fost eficace, iar rezultatele sunt inregistrate in Raportul analizei efectuate de management -
in original si pe copii.

Daca actiunile corectie/preventive nu sunt eficace, se consemneazi in Raportul privind analiza
efectuata de management si la urmatoarea analiza efectuatd de management se vor stabili alte actiuni
corective/ preventive.

inchidere raport de analiza efectuati de management

Raportul definitivat va fi supus urmatoarei analize efectuate de management sau ale caror activitati
sunt analizate ori invitati din exterior.

9.4.2 Elementele de intrare ale analizei efectuate de management

Analiza de management ajuta la determinarea riadacinii cauzelor problemelor existente sau potentiale
31 sta la baza luarii deciziilor asupra actiunilor corective si identificarii oportunitatilor de imbunatatire.

Datele supuse analizei se refera cel putin si permit a se estima:

= stadiul actiunilor stabilite in analize precedente efectuate de management;
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* modificari in aspectele externe si interne, relevante pentru Sistemului de Management al
Calitatii;

* satisfactia cetateanului si feedbackul partilor interesate, inclusiv reclamatiile;
= masura in care au fost indeplinite obiectivele Sistemului de Management al Calitatii;
= performanta proceselor;

* modificari in obligatiile de conformare;

* conformitatea serviciilor publice cu cerintele aplicabile;

* rezultatele masurarilor si monitorizarilor;

= rezultatele auditurilor interne;

® tratarea riscurilor si identificarea oportunitatilor de imbunatatire continua;

= performanta furnizorilor externi;

= adecvarea resurselor;

= eficacitatea actiunilor intreprinse.

Datele colectate sunt analizate in raport cu planurile, obiectivele si/sau alte valori sau intervale de
valori definite.

9.4.3 Elementele de iesire ale analizei efectuate de management

Elementele de iesire ale analizei efectuate de management includ decizii si actiuni referitoare la:

= oportunitati de imbunatatire;

* nevoi de modificare a Sistemului de Management al Calitatii;

® necesitati de resurse;

= planuri, strategii, politici, etc.
Inregistrarile documentate ale analizei managementului sunt mentinute la Seful Structurii de
management al calitatii. Rezultatele analizelor sunt comunicate prin cai prestabilite tuturor nivelurilor
organizatorice/functiilor interesate. Seful Structurii de management al calitatii urmareste modul de

implementare a deciziilor si raporteaza despre acesta in sedinta urmatoare, iar in cazuri justificate,
solicita Managerului desfasurarea de analize suplimentare organizate conform aceleiasi proceduri.

10. IMBUNATATIRE

10.1. Generalitati
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Consiliul Judetean Arges identifica oportunitatile de imbunatatire si implementeaza actiunile necesare
pentru indeplinirea cerintelor stakeholderilor, dar §i pentru a creste satisfactia acestuia.

Aceste masuri vizeaza:
* imbunatatirea serviciile oferite stakeholderilor, inclusiv in perspectiva viitoare;
* Corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;

* imbunatatirea performantei si eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii.

10.2. Neconformitate si actiunea corectiva

Consiliul Judetean Arges aplica criterii de analizi a cauzelor ce pot genera neconformitati in toate
fazele de operare a proceselor.

Procedura se aplica pentru eliminarea cauzelor neconformitatilor existente ce pot aparea in Sistemul
de Management al Calitdtii, procese, produse, echipamente de proces, etc. ca urmare a deruldrii
proceselor. Procedura se aplica si reclamatiilor primite de la cetateni.

Informatiile pentru initierea actiunilor corective pot fi primite de la auditori sau de la personalul
executiv.

Dupa aparitia unei neconformitati seful locului de munci intreprinde actiuni pentru controlul si
corectarea acesteia si evalueaza necesitatea intreprinderii de actiuni corective, pentru a se asigura ca
neconformitatile nu vor mai reapare.

Dupa obtinerea de informatii referitoare la necesitatea de a implementa actiunea corectiva, seful
locului de munca completeaza Raportul de actiune corectiva (RAC) si il inregistreaza la Structura de
management al calitatii, impreuna cu care analizeazi neconformitatea identificata, determina cauzele
care au dus la aparitia neconformitatii, evalueaza posibilitatea de reaparitie ori de aparitie si a altor
neconformitati similare.

In cazul in care actiunea corectiva este justificata si poate determina imbunatatiri ale performantelor
procesului, se trece la implementarea acesteia. In cazul actiunilor corective care presupun investitii,
acestea sunt aduse imediat la cunostinta Presedintelui.

Seful structurii de management al calitatii verifica eficacitatea actiunilor corective intreprinse si
completeaza rubrica aferenta din RAC. Toate rapoartele de actiuni corective se gasesc in original la
Seful Structurii de management al calitatii.
Seful structurii de management al calititii inchide actiunea corectiva numai atunci cand rezultatul
verificarii eficacitatii actiunii corective este pozitiv. in cazul in care rezultatul acesteia este negativ,
seful structurii de management al calitatii raporteaza Presedintelui pentru luarea unei decizii in
vederea solutionarii.
Actiunile corective au ca principal scop:

= eficientizarea si optimizarea proceselor si activitatilor;

* imbunatatirea performantelor Sistemului de Management al Calitatii;
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= asigurarea satisfacerii cerintelor clientilor (cetateni, consilii locale, persoane juridice, alti
stakeholderi).

De aceea, daca situatia o impune, se actualizeaza riscurile si oportunititile determinate si/sau se
revizuieste documentatia Sistemului de Management al Calitatii.

10.3. Imbunatétirea continua

Consiliul Judetean Arges este preocupat pentru imbunatatirea continua a pertinentei, adecvarii si
eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii.

in acest sens:

* se analizeaza periodic datele referitoare la modul de desfasurare a proceselor, pentru a se
identifica zonele ce pot fi imbunatatite;

* se stabilesc obiective pentru imbunatatire;

* se identifica solutii posibile si avantajoase pentru toate partile, in vederea atingerii
obiectivelor;

® se evalueaza rezultatele activitatilor de monitorizare si masurare a Sistemului de Management
al Calitatii, inclusiv modul in care obiectivele masurabile au fost realizate.

Pentru realizarea procesului de imbunatatire continua, ca date de intrare se utilizeazi informatiile
care se refera sau rezulta din:

* politica si obiectivele in domeniul Sistemului de Management al Calitatii;
= rezultatele auditurilor;

= analiza datelor;

* actiuni corective si oportunitati;

* analiza efectuata de management;

®  propuneri si sugestii ale angajatilor.

In functie de natura acestor date si informatii, managementul la cel mai inalt nivel stabileste
necesitatile de imbunatatire, le ierarhizeaza si esaloneaza si aloca resursele necesare.

ANEXE

1. Organigrama Consiliului Judetean Arges

2. Harta proceselor
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3. Politica in domeniul calitatii

4. Planul de maésuri pentru imbunititirea implementérii sistemului integrat al
managementului calitatii si performantei in cadrul Consiliului Judetean Arges

5. Analiza efectuatd de management
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Anexa 3
Politica in domeniul managementului calitatii

Dragi colegi,

Calitatea in administratia publica nu mai reprezinta de mult timp o optiune facultativa, ci o necesitate stringenta,
derivata din asteptarile cetatenilor de a beneficia de servicii publice de calitate, in conditii de maxima operativitate
si cu consum optimizat de resurse.

Consiliul Judetean Arges a avut intotdeauna in prim-planul preocuparilor sale dorinta de a raspunde cat mai precis
necesitatilor implicit si explicite ale locuitorilor judetului Arges, ale autoritatilor publice locale si institutiilor
publice pe care le coordoneaza si ale tuturor celor care, in activitatea lor, necesita servicii de natura celor care intra
in atributiile Consiliului Judetean. Suntem intr-un proces de permanenti schimbare, in care nevoile cetatenilor devin
din ce in ce mai diversificate, mai urgente si mai complexe, ori satisfacerea acestora fara un sistem de management
operational, robust si bine articulat se poate dovedi o misiune extraordinar de dificili.

in aceste conditii, va solicit implicarea neconditionatd in crearea, implementare si mentinerea unui sistem de
management al calitatii la nivelul Consiliului Judetean Arges, care sa ne simplifice semnificativ activitatea fieciruia
dintre noi, sa ne ajute sa ne structuram logic si coerent activitatile pe care le avem de executat si sa ne sprijine in
atingerea dezideratului nostru suprem, ca institutie, respectiv furnizarea de servicii de calitate in mod operativ si
continuu pentru cetatenii judetului Arges.

Consiliul Judetean Arges se angajeaza fata de cetateni si pretinde angajatilor sai sa implementeze sistemul de
management al calitatii, pentru a putea realiza imbunatatirea continui a performantelor proceselor si materializarea
viziunii noastre despre viitorul institutiei.

Prin implementarea sistemului de management al calitatii, subsemnatul, in calitatea mea de Presedinte al Consiliului

Judetean Arges, ma angajez in raport cu institutia pe care o conduc si cu cetatenii ale caror interese sunt mandru si
le reprezint sa

v’ respect misiunea, viziunea si obiectivele strategice ale institutiei pe care o reprezint si sa depun toate
eforturile pentru ca serviciile prestate de catre Consiliul Judetean Arges si se ridice la nivelul de calitate si
operativitate asteptat de catre cetateni si stakeholderi;

v’ motivez si incurajez angajatii sa respecte procedurile sistemului de management al calitatii si sa
recompensez performanta, perseverenta si tenacitatea in indeplinirea dezideratului pe care ni l-am propus;

v asigur toate resursele materiale, financiare si umane necesare pentru implementarea, certificarea si
mentinerea sistemului de management al calitatii la nivelul institutiei

v construiesc cu toti stakeholderii institutiei o relatie dincolo de rigiditatea institutionala, bazata pe
incredere, respect reciproc, corectitudine si dorinta de imbunatitire continui;

v respect principiului transparentei, al aplicarii unitare si al autonomiei cu privire la liberul acces la
informatiile de interes public si sa implic cetatenii in toate deciziile cu impact direct asupra acestora;

v implementez, urmaresc si imbunatatesc demersurile activitatii de management al calitatii, realizate pana in
prezent si sa demarez noi actiuni menite sa optimizeze performanta la nivelul institutiei pe care o conduc;

v' construiesc, impreuna cu angajatii, o misiune si o viziune durabil, pe termen lung, privind dezvoltarea
judetului Arges;

v' imputernicesc reprezentantul managementului pentru calitate si responsabilul pe calitate sa evalueze si sa
urmareasca indeplinirea obiectivelor institutiei si a prevederilor stabilite in cadrul sistemului de
management al calitatii in conformitate cu Standardul SR EN 1SO 9001:2015 si sa informeze conducerea cu
privire la eficienta si eficacitatea sistemului in vederea imbunatatirii continue a acestuia.

v solicit functiunilor manageriale ca pe baza acestei politici si a strategiei definite a Consiliului Judetean
Arges, sa stabileasca si sa urmareasca sistematic implementarea obiectivelor strategice si operationale.

Avand convingerea ca fiecare dintre voi rezonati cu obiectivele pe care le-am enuntat mai sus, va solicit sprijinul
pentru a construi un viitor durabil pentru judetul Arges, prin calitate, perseverenta si respect!

Constantin-Dan MANU,
Presedinte al Consiliului Judetean Arges
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