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1. DOMENIUL DE APLICARE  
 
1.1. Consiliul Județean ARAD a proiectat, documentat, implementat şi menţine un sistem 
de management al calităţii în conformitate cu SR EN ISO 9001:2015. Consiliul Județean 
ARAD îmbunătăţeşte şi perfecţionează continuu acest sistem.  
 

1.2. Sistemul de management al calităţii este structurat şi adaptat domeniului specific de 
activitate al Consiliului Județean ARAD: Servicii publice de interes județean şi are la 
bază principiile standardului SR EN ISO 9001:2015: 

- orientarea către cetățean; 
- abordarea de tip proces; 
- crearea de leaderi (leadership) care să conducă echipe; 
- implicarea personalului; 
- abordarea sistemică la nivelul conducerii; 
- abordarea bazată pe riscuri și oportunități; 
- îmbunătăţirea continuă; 
- fundamentarea cu date şi informaţii a deciziilor; 
- relaţii reciproc avantajoase cu furnizorii. 

 
1.3.În cadrul Consiliului Județean ARAD sunt identificate, controlate şi procedurate 
următoarele tipuri de procese: 

- Procesele de management general: Planificarea sistemului de management; 
Comunicarea internă și externă; Managementul resurselor umane; Managementul 
proiectelor cu finanțare nerambursabilă; Relații Internaționale, Cooperare și Afaceri 
Europene; Asigurarea consultanţei juridice şi reprezentarea autorităţii publice; Analiza 
efectuată de management. 

- Proceselor de realizare a serviciului: Amenajarea Teritoriului și Urbanism; Disciplina 
în Construcție; Furnizare servicii specifice de administrație publică județeană; Emitere 
documente solicitate de cetățean;  

- Procese suport: Achiziții; Investiții; Reprezentarea în instanță a instituției; 
Administrarea Patrimoniului Public și privat al Județului ARAD; Administrarea 
sistemului informatic. 

- Procese de monitorizare, măsurare, analiză și îmbunătățire: Audit intern al 
SMC/Audit Public Intern; Controlul neconformităților/acțiuni corective; Monitorizare 
riscuri și oportunități; Monitorizare servicii publice; Evaluarea satisfacției cetățenilor. 
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Succesiunea şi interacţiunea acestor procese este documentată în Anexa 5, Harta 
proceselor.  
Consiliul Județean ARAD a identificat procese care influenţează conformitatea serviciului 
său cu cerinţele (lucrări cu terţi), în acest sens intituţia asigurând un control  adecvat şi 
rezonabil asupra unor astfel de procese, prin evaluarea furnizorilor săi de servicii şi lucrări 
conform procedurilor privind derularea contractelor de achizitii publice.  
 

2. REFERINȚE NORMATIVE 
 

2.1. SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al calităţii. Cerinţe; 
2.2. SR EN ISO 9000:2015 - Sisteme de management al calităţii.  
2.3. SR EN ISO 19011:2018 - Ghid pentru auditarea sistemelor de management; 
 
3.TERMENI ȘI DEFINIȚII 

Termenii utilizaţi în MMC sunt în conformitate cu standardul SR EN ISO 9000:2015 - 
Sisteme de management al calităţii. Principii fundamentale şi vocabular. 

Prescurtările utilizate în redactarea MMC, precum şi pentru uzul curent sunt: 
SMC - Sistem de Management Calitate 
MMC  - Manual de Management Calitate 
RMC - Reprezentantul Managementului pentru Calitate 
RC  – Responsabil calitate 
PS  - Procedură de Sistem 
PO  - Procedură Operaţională 
IL  - Instrucţiune de Lucru 
RNAc - Raport de Neconformitati Actiuni Corective 
PSI - Prevenirea si stingerea incendiilor 
PV - Proces Verbal 
NIR  - Notă Internă de Recepție 
AI   - Audit Intern 
SR - Standard Român 
EN - European 
ISO - Organizaţia Internaţională de Standardizare 

 
DEFINIŢII 

• Management de la cel mai înalt nivel = persoană sau grup de persoane care conduce 
și controlează o organizație la cel mai înalt nivel; 

• Angajament = implicare în, și contribuție la, activități pentru a îndeplini obiective comune; 

• Organizație = persoane sau grup de persoane care are propriile sale funcții cu 
responsabilități, autorități, și relații, pentru a-și îndeplini obiectivele; 
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• Context al organizației = combinație de aspecte interne și externe care pot avea un 
impact asupra modului în care o organizație abordează dezvoltarea și realizarea 
obiectivelor sale; 

• Parte interesată = persoană sau organizație care poate afecta, poate fi afectată de, sau 
se poate percepe ea însăși ca fiind afectată de o decizie sau activitate; 

• Cetățean = persoană sau organizație care ar putea primi sau primește un produs sau 
serviciu, destinat acestei pesoane sau organizații sau care este cerut de aceasta; 

• Furnizor = organizație care furnizează un produs sau serviciu; 

• Furnizor extern = furnizor care nu face parte din organizație; 

• Furnizor de PRL = furnizor al procesului de rezolvare a litigiilor, persoană sau 
organizație care furnizează și face să funcționeze un proces extern de rezolvare a 
litigiilor; 

• Asociație = organizație alcătuită din persoane sau organizații membre; 

• Îmbunătățire = activitate pentru creșterea performanței; 

• Îmbunătățire continuă = activitate repetată pentru creșterea performanței; 

• Management = activități coordonate pentru a orienta și a controla o organizație; 

• Managementul calității = management referitor la calitate; 

• Planificarea calității = parte a managementului calității concentrată pe stabilirea 
obiectivelor referitoare la calitate și care specifică procesele operaționale necesare și 
resursele aferente pentru a realiza obiectivele calității; 

• Asigurarea calității = parte a managementului; 

• Controlul calității = parte a managementului calității concentrată pe îndeplinirea 
cerintelor referitoare la calitate; 

• Îmbunătățirea calității = parte a managementului calității concentrată pe creșterea 
capabilității de a îndeplini cerințele referitoare la calitate; 

• Proces = ansamblu de activități corelate sau în interacțiune care utilizează elemente de 
intrare pentru a livra un rezultat intenționat; 

• Procedură = mod specificat de realizare a unei activități sau a unui proces; 

• A externaliza = a face un aranjament prin care o organizație externă efectuează o parte 
dinr-o funcție sau un proces al unei organizații; 

• Contract = acord obligatoriu; 

• Proiectare și dezvoltare = ansamblu de procese care transformă cerințele pentru un 
obiect în cerințe mai detaliate pentru acel obiect; 

• Sistem = ansamblu de elemente corelate sau în interacțiune; 

• Infrastructura = <organizație> sistem de facilități, echipamente și servicii de care este 
nevoie pentru funcționarea unei organizații; 
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• Sistem de management = ansamblu de elemente corelate sau în interacțiune ale unei 
organizații prin care se stabilesc politicile și obiectivele, precum și procesele prin care se 
realizează acele obiective; 

• Sistem de management al calității = parte a unui sistem de management referitoare la 
calitate; 

• Mediu de lucru = ansamblu de condiții în care se desfășoară activitatea; 

• Politică = <organizație> intenții și direcție ale unei organizații așa cum sunt exprimate 
oficial de managementul său de la cel mai înalt nivel; 

• Politica referitoare la SMC = politică în legătură cu SMC; 

• Viziune = <organizație> aspirație spre ceea ce o organizație ar dori să devină, așa cum 
este exprimată de managementul său de la cel mai înalt nivel; 

• Misiune = <organizație> rațiunea de a exista o organizație, așa cum este exprimată de 
managementul său de la cel mai înalt nivel; 

• Strategie = plan pentru îndeplinirea unui obiectiv pe termen lung sau a unui obiectiv 
general; 

• Obiect = orice este perceptibil sau imaginabil; 

• Calitate = măsura în care un ansamblu de caracteristici intrinseci ale unui obiect 
indeplinește  cerințele; 

• Clasă = categorie sau rang alocat diferitelor cerințe pentru obiecte având aceeași 
utilizare funcțională; 

• Cerință = nevoie sau așteptare care este declarată, în general implicită sau obligatorie; 

• Cerință referitoare la calitate = cerință pentru calitate; 

• Cerință legală = cerință obligatorie specificată de un organism legislativ; 

• Cerință reglementată = cerință specificată de o autoritate mandatată de un organism 
legislativ; 

• Neconformitate = neîndeplinirea unei cerințe; 

• Conformitate = îndeplinirea unei cerințe; 

• Capabilitate = capacitatea unui obiect de a realiza un element de ieșire care va îndeplini 
cerințele pentru acel element de ieșire; 

• Trasabilitate = capacitatea de a reconstitui istoricul, aplicarea sau localizarea unui 
obiect; 

• Obiectiv = rezultat de îndeplinit; 

• Obiectiv referitor la calitate = obiectiv în legătură cu calitatea; 

• Succes = <organizație> îndeplinirea unui obiectiv; 

• Succes sustenabil = <organizație> pe o perioadă de timp; 

• Element de ieșire = rezultatul unui proces; 
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• Serviciu = element de ieșire al unei organizații cu cel puțin o activitate desfășurată în 
mod necesar între organizație și cetățean; 

• Performanță = măsurabil; 

• Risc = efect al incertitudinii; 

• Eficiență = relația dintre rezultatul obținut și resursele utilizate; 

• Eficacitate = gradul în care activitățile planificate sunt realizate și rezultatele planificate 
sunt obținute; 

• Date = fapte despre un obiect; 

• Dovezi obiective = date care susțin existenta sau veridicitatea unui lucru; 

• Sistem informațional = <sistem de management al calității> rețea de canale de 
comunicare utilizată într-o organizație; 

• Document = informații și mediul care le conține; 

• Informații documentate = informații care necesită a fi controlate și menținute de o 
organizație împreună cu mediul care le conține; 

• Specificație = document care conține cerințe; 

• Manual al calității = specificație pentru sistemul de management al calității al unei 
organizații; 

• Plan al calității = specificație care precizează procedurile și resursele asociate care vor fi 
aplicate unui obiect specific, când și de către cine; 

• Înregistrare = document prin care se declară rezultatele obținute sau se furnizează 
dovezi ale activităților realizate; 

• Plan de management al proiectului = document care specifică ce este necesar pentru 
a atinge obiectivul proiectului; 

• Verificare = confirmare, prin furnizare de dovezi obiective că cerințele specificate au fost 
îndeplinite; 

• Validare = confirmare, prin furnizare de dovezi obiective că cerințele pentru o utilizare 
sau aplicație intenționată au fost îndeplinite; 

• Caz specific = <planul calității> subiect al planului calității; 

• Feedback = <satisfacția cetățeanului (cetățeanului)> opinii, comentarii și exprimări ale 
interesului față de un produs, un serviciu sau un proces de tratare a reclamațiilor; 

• Satisfacția cetățeanului (cetățeanului) = percepție a cetățeanului despre măsura în care 
așteptările cetățeanului au fost îndeplinite; 

• Reclamație = <satisfacția cetățeanului> exprimarea insatisfacției, adresată unei 
organizații referitoare la produsul sau serviciul acesteia sau la procesul în sine de tratare 
a reclamațiilor, la care este așteptat în mod explicit sau implicit un răspuns sau o 
rezoluție; 

• Service furnizat cetățeanului = interacțiunea dintre organizație și cetățean, pe parcursul 
ciclului de viață al produsului sau al serviciului; 
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• Cod de conduită pentru satisfacția cetățeanului = promisiuni, făcute cetățenilor de 
către o organizație, referitoare la comportarea sa, care vizează îmbunătățirea satisfacției 
cetățeanului și a prevederilor conexe; 

• Litigiu = <satisfacția cetățeanului> dezacord, generat de o reclamație trimisă unui 
furnizor de PRL ; 

• Caracteristică = trăsătură distinctivă; 

• Caracteristică referitoare la calitate = caracteristică inerentă a unui obiect referitoare la 
o cerință; 

• Factor uman = caracteristica a unei persoane, care are un impact asupra unui obiect luat 
în considerare; 

• Competență = capacitate de a aplica cunoștințe și abilități pentru a obține rezultate 
intenționate; 

• Configurație = caracteristici funcționale și fizice corelate ale unui produs sau serviciu, 
definite în informațiile referitoare la configurația produsului; 

• Configurație de bază = informații referitoare la configurația produsului aprobate care 
stabilesc caracteristicile unui produs sau serviciu la un anumit moment, care servesc ca 
referință pentru activități din cadrul ciclului de viață al produsului sau serviciului; 

• Determinare = activitate pentru a identifica una sau mai multe caracteristici și valorile lor 
specifice; 

• Analiză = determinare a potrivirii, adecvării sau eficacității unui obiect pentru a îndeplini 
obiective stabilite; 

• Monitorizare = determinare a stării unui sistem, proces, produs, serviciu sau a unei 
activități; 

• Acțiune preventivă = acțiune de eliminare a cauzei unei neconformități potențiale sau a 
altei posibile situații nedorite; 

• Acțiune corectivă = acțiune de eliminare a cauzei unei neconformități și de prevenire a 
reapariției; 

• Corecție = acțiune de eliminare a unei neconformități; 

• Audit = proces sistematic, independent și documentat în scopul obținerii de dovezi 
obiective și evaluarea lor cu obiectivitate pentru a determina măsura în care sunt 
îndeplinite criteriile de audit; 

• Program de audit = ansambluri de unul sau mai multe audituri planificate pe un anumit 
interval de timp și orientate spre un scop anume; 

• Domeniul auditului = amploarea și limitele unui audit; 

• Plan de audit = descrierea a activităților și a acordurilor pentru un audit; 

• Criterii de audit = ansamblu de politici, proceduri sau cerințe utilizate ca referință față de 
care este comparată dovada obiectivă; 
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• Dovada de audit = întregistrări, declarații ale faptelor sau alte informații care sunt 
relevante în raport cu criteriile de audit și sunt verificabile; 

• Constatări ale auditului = rezultate ale evaluării dovezilor de audit colectate în raport cu 
criteriile de audit; 

• Concluzie a auditului = rezultat al unui audit după luarea în considerare a obiectivelor 
auditului și a tuturor constatărilor auditului; 

• Cetățean al auditului = organizație sau persoană care solicită un audit; 

• Auditat = organizație care este auditată; 

• Ghid = <audit> persoană numită de auditat pentru a asista echipa de audit; 

• Echipa de audit = una sau mai multe persoane care efectuează un audit, susținuți dacă 
este nevoie de experți tehnici; 

• Auditor = persoană care efectuează un audit; 

• Expert tehnic = <audit> persoană care furnizează expertiză sau cunoștințe specifice 
echipei de audit; 

• Observator = <audit> persoană care însoțește echipa de audit, dar nu acționează ca un 
auditor. 
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4. CONTEXTUL ORGANIZAȚIEI  
 
4.1.  Înțelegerea organizației și a contextului în care activează 
(1) Consiliul Județean ARAD, respectiv președintele, vicepreședinții, secretarul general al 
județului, administratorul public şi aparatul de specialitate al președintelui, constituie structura 
funcţională care duce la îndeplinire Hotărârile Consiliului Județean şi Dispoziţiile 
Președintelui.  
(2) Președintele asigură respectarea drepturilor şi libertăţilor fundamentale ale cetăţenilor, a 
prevederilor Constituţiei, precum şi punerea în aplicare a legilor, a decretelor Preşedintelui 
României, a hotărârilor şi ordonanţelor Guvernului, a hotărârilor consiliului județean, dispune 
măsurile necesare şi acordă sprijin pentru aplicarea ordinelor şi instrucţiunilor cu caracter 
normativ ale miniştrilor, ale celorlalţi conducători ai autorităţilor administraţiei publice centrale, 
ale prefectului, precum şi a hotărârilor consiliului judeţean, în condiţiile legii. 
(3) Pentru punerea în aplicare a activităţilor date în competenţa sa prin actele normative 
prezentate mai sus, președintele beneficiază de un aparat de specialitate, pe care îl 
conduce. 
(4) Aparatul de specialitate al Președintelui este structurat pe compartimente funcţionale, 
conform Organigramei, prezentate în Anexa 1 a prezentului manual. 
(5) Aparatul de specialitate al Președintelui Județului ARAD este structurat pe 
compartimente funcţionale, în condiţiile legii. Compartimentele funcţionale ale 
acestuia sunt încadrate cu funcţionari publici şi personal contractual.  
(6) Președintele, vicepreședinții, secretarul general al județului, administratorul public 
și aparatul de specialitate al Președintelui Județului ARAD constituie structura 
funcţională cu activitate permanentă, denumită Consiliul Județean ARAD, care duce 
la îndeplinire hotărârile Consiliului județean al Județului ARAD şi dispoziţiile 
Președintelui Județului ARAD, soluţionând problemele curente ale colectivităţii locale 
din Județul ARAD. 
(7) Sediul Consiliului Județean ARAD este în Localitatea Arad, Strada Corneliu Coposu 
22, Arad 310003. 
(8) Prin organigramă, se stabileşte sistemul relaţional şi ierarhic, de conducere, 
coordonare şi control dintre structurile componente ale aparatului de specialitate, 
precum şi dintre acestea şi conducerea executivă a Consiliului Județean ARAD. 
(9) Aparatul de specialitate al Președintelui Județului ARAD este organizat în direcții, 
servicii, birouri și compartimente, cu atribuţiile şi răspunderile ce decurg din lege și 
sunt prezentate în tabelul următor. 
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Administrator public 

 Compartimentul Control Intern Managerial 

Compartimentul Cabinet Președinte 

Serviciul Corp Control 

Serviciul Guvernanță Corporativă, Ajutor de Stat și Transport 

  
  
  

Compartimentul Guvernanță Corporativă și Ajutor de Stat 

Compartimentul Autoritatea Județeană de Transport 

Compartimentul Contractare Servicii Sociale 

Biroul Audit Intern 

Serviciul Gestiune Resurse Umane 

Serviciul Managementul Spitalelor 

Serviciul Achiziții Publice 

Direcția Comunicare, Strategii șI Administrație Publică 

 

Serviciul Centrul Național de Informare și Promovare Turistică al Județului Arad 

Compartimentul  Informare, Relații Publice, și Strategii 

Compartimentul Relații Externe 

Compartimentul Cooperare Instituțională și Asistență Consilii Locale 

Compartimentul Analiză Informatică 

Compartimentul Managementul Documentelor 

Serviciul Administrativ 

 

Compartimentul Parc Auto 

Compartimentul de Securitate și Sănătate în Muncă 

Compartimentul Gestiunea Obiectelor de Inventar și a Mijloacelor 
Fixe 

S
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r 
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a

l 

J
u
d
e
țu

lu
i Serviciul Juridic și Executări Silite 

 

Compartimentul Juridic 

Compartimentul Executări Silite 
 

Compartimentul Monitorizarea Procedurilor Administrative 

V
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Compartimentul Cabinet Vicepreședinte 2 

Direcția Economică 

  
  
  
  
  
  

Serviciul Contabilitate 

  
  

Compartimentul Evidență Patrimoniu 

Compartimentul Salarizare 

Serviciul Buget 

Serviciul Venituri 

Compartimentul Datorie Publică 
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Compartimentul Cabinet Vicepreședinte 1 

Direcția Arhitect Șef 

  
  

Serviciul Urbanism, Amenajarea Teritoriului și Banca de Date Urbane GIS 

Serviciul Avizare, Autorizare și Disciplina în Construcții 

Direcția Tehnică Investiții 

  
  
  
  
  
  
  
  

Serviciul Administrare Drumuri și Poduri 

Compartimentul Planificare Lucrări și Pregătire Documentație 

Serviciul Mentenanță Drumuri și Poduri  

Biroul Control Utilizare Drumuri Județene 

Serviciul Investiții și Dezvoltare Rurală 

Serviciul Administrarea Domeniului Public și Privat 

Serviciul Public Judetean Salvamont Salvaspeo 

Direcția Programe de Dezvoltare 

  
  
  
  

Serviciul Proiecte cu Finanțare Internațională 

Compartimentul Promovare Investiții 

Compartimentul Sistem de Management Integrat al Deșeurilor Solide în Județul 
Arad și Mediu 

Compartimentul Implementare Proiecte 

 
 

(10) Sistemul de management al calităţii adoptat şi descris în prezentul Manual al Calităţii, 
asigură realizarea obiectivelor şi strategiilor în domeniul managementului calităţii, atât în cadrul 
aparatului de specialitate a Președintelui, cât şi în cadrul compartimentelor de specialitate 
prezentate mai sus. 
(11) În anexa 5 la prezentul manual este prezentat în detaliu contextul organizației. 
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4.2. Înțelegerea necesităților și așteptărilor părților interesate 
(1) Datorită efectului lor, sau efectului lui potențial asupra capabilității instituției de a furniza 
consecvent servicii care satisfac cerințele cetățeanului și pe cele legale și reglementate 
aplicabile, CJ AR determină: 

• părțile interesate relevante pentru sistemul de management al calității; 

• cerințele acestor părți interesate care sunt relevante pentru sistemul de management 
al calității. 
(2) Părțile interesate relevante pentru sistemul de management al calității sunt: 

• cetățenii Județului ARAD, persoane fizice; 

• persoane juridice – agenți economici, asociații de proprietari/locatari, alte asociații și 
fundații; 

• autoritățile legale și de reglementare (locale, regionale, naționale sau europene)  
- Ministerul Mediului si agențiile din subordine, Ministerul Dezvoltării Regionale și 

Administrației Publice și alte autorități de reglementare; 
- Administraţia Finanţelor Publice; 
- Instituția Prefectului Județului ARAD; 
- Consiliul Județean ARAD; 
- Ministerul de Interne. Inspectoratul pentru Situaţii de Urgenţă;   
- Ministerul de Interne. Jandarmeria Română.Inspectoratul de Jandarmi 

Judeţean;  
- Autoritatea Rutieră Română; 
- ITM – Inspectoratul Teritorial de Muncă;  
- AJOFM -  Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de Muncă;   
- Casa Judeţeană de Pensii;  

• autoritățile publice locale învecinate; 
• organizații non-guvernamentale; 
• furnizori de produse, servicii, lucrări; 
• angajații și alte persoane care lucrează în numele organizației – angajții proprii și 
angajații furnizorilor de produse, servicii, lucrări; 
• mass-media. 
(3) Cerințele acestor părți interesate care sunt relevante pentru sistemul de management al 
calității sunt: produse de calitate, produse sigure, infrastructura nepoluantă, prețuri mici, 
comenzi ferme, plata la timp a facturilor, profit, servicii de calitate,respectarea legislației 
aplicabile, costuri eficace, salarii decente, echipamente de protecție, resurse pentru instruiri, 
sponsorizări, resurse pentru dezvoltare, etc. 
(4) CJ AR monitorizează și analizează informațiile despre aceste părți interesate și cerințele 
lor relevante prin: chestionare de satisfacție a cetățenilor, fișe de monitorizare a contractelor, 
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numărul de reclamații, sondaje de opinie, analiza de management, rapoarte de la organele 
de control, rapoarte anuale de activitate, etc.  
(5) În anexa 3 la prezentul manual se regăseșe o centralizare a listei părților interesate, 
inclusiv necesități și asteptări ale acestora. 
 
4.3. Determinarea domeniului de aplicare al SMC 
(1) Domeniul principal de aplicare al SMC pentru Consiliul Județean ARAD este 
reprezentat de furnizarea serviciilor publice de interes județean, prezentat în anexa 4 la 
prezentul manual. 
(2) Consiliul Județean ARAD desfășoară activitatea de furnizare consecventă a serviciilor, 
fiecare acțiune legată de cetățeni ținând cont de nevoile acestora, în conformitate cu 
legislația în vigoare, stabilindu-se oportunitățile și prioritățile coraborate cu asigurarea 
eficienței și eficacității prin utilizarea în condiții de regularitate și economicitate a resurselor. 

 
4.4. Sistemul de management al calității și procesele sale 
4.4.1. Consiliul Județean ARAD a hotărât stabilirea, implementarea, menținerea și 
îmbunătățirea continuă a sistemului de management al calității, inclusiv procesele necesare 
și interacțiunile lor, în conformitate cu cerințele standardului internațional ISO 9001:2015. 
(1) Consiliul Județean ARAD a determinat procesele necesare pentru sistemul de 
management al calității și modalități de aplicare a acestora în cadrul instituției prin Lista 
proceselor din Anexa 3 la prezentul manual.  
(2) Pentru procesele SMC în cadrul CJ AR s-au documentat proceduri operaționale prin care 
s-au implementat cerințele standardului în domeniul calității, astfel: 

a) a determinat elementele de intrare cerute și elementele de ieșire așteptate de la 
procesele SMC; 

b) a determinat succesiunea și interacțiunea acestor procese; 
c) a determinat și aplică criteriile și metodele (inclusiv monitorizări, măsurări și indicatori 

de performanță aferenți) necesare pentru a se asigura de operarea și controlul eficace 
ale acestor procese; 

d) a determinat resursele necesare pentru aceste procese și se va asigura de 
disponibilitatea acestora; 

e) a atribuit responsabilități și autorități pentru aceste procese; 
f) a tratat riscurile și oportunitățile; 
g) a evaluat aceste procese și implementează toate schimbările necesare pentru a se 

asigura că aceste procese realizează rezultatele intenționate; 
h) a îmbunatățit procesele și sistemul de management al calității. 

 
4.4.2. Consiliul Județen ARAD: 

a) menține informații documentate pentru a susține operarea proceselor sale; 
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b) păstrează informații documentate pentru a conferi încredere că procesele se 
realizează așa cum a fost planificat. 

 
5.LEADERSHIP ȘI ANGAJAMENT  
5.1.1. Generalități 
(1) Managementul de la cel mai înalt nivel se angajează pentru dezvoltarea, menţinerea 
şi îmbunătăţirea eficacităţii sistemului de management al calității al Consiliului Județean 
ARAD prin: 

• stabilirea politicii în domeniul calitate şi comunicarea acesteia în instituție; 

• comunicarea importanţei satisfacerii cerinţelor cetățenilor și a comunității, a cerinţelor 
legale şi a celor de reglementare în domeniul calitate; 

• asigurarea faptului că sunt stabilite obiective generale în domeniul calitate la nivel de 
instituție şi specifice la nivelele direcțiilor/ serviciilor/ compartimentelor şi că obiectivele 
sunt corelate cu politica în domeniul calității; 

• asigurarea de resurse pentru îndeplinirea politicii şi obiectivelor în domeniul calității şi 
pentru îmbunătăţirea SMC implementat; 

• conducerea analizelor efectuate de management; 

• promovarea abordării bazate pe proces şi a gândirii bazate pe risc. 
 

5.1.2. Orientarea către cetățean 
(1) Președintele Județului ARAD se asigură ca cerinţele cetățeanului sunt definite şi 
satisfăcute. De asemenea, conducerea Consiliului Județean ARAD consideră o misiune 
primordială să vină în întâmpinarea cerinţelor cetățenilor săi. 
(2) În acest scop în cadrul CJ AR se desfășoară  următoarele: 

a) Procese în relația cu cetățeanul/cetățeanul, autoritățile și celelalte părți interesate 
- determinarea  cerințelor referitoare la serviciile specifice administrației publice 

locale;  
- analiza de risc și tratarea acestora și a oportunităților; 
- comunicarea cu cetățeanul/cetățeanul, cu autoritățile și cu alte părți interesate, 

inclusiv tratarea reclamațiilor sau sugestiilor de la aceștia; 
b) Monitorizarea satisfacției cetățeanului. 

Implementarea și menținerea sistemului de management al calității are ca scop,  pe 
lângă asigurarea calității serviciilor, și creșterea satisfacției cetățeanului și a părților 
interesate. 
(3) Reprezentantul  Managementului are stabilită responsabilitatea și autoritatea pentru a 
se asigura că este promovată în cadrul instituției conștientizarea cerințelor 
cetățeanului/cetățeanului, cerințelor legale și reglementare. 
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(4) La analiza efectuată de către conducere sunt analizate datele privind reclamaţiile/ 
sesizările de la cetățeni/ cetățenilor şi se stabilesc măsuri de satisfacere a cerinţelor 
cetățenilor/ cetățenilor. 
 
5.2. Politica 
5.2.1. Politica în domeniul calității  
(1) Politica şi obiectivele în domeniul calității sunt definite în Politica în domeniul calității. 
Această politică este adecvată scopului organizaţiei şi este analizată periodic pentru a se 
asigura adecvarea ei continuă. Politica în domeniul calității cuprinde un angajament privind 
satisfacerea cerinţelor standardului de referinţă şi îmbunătăţirii continue a eficacităţii SMC. 
Politica în domeniul calității constituie cadrul pentru stabilirea şi analiza obiectivelor 
referitoare la calitate. 
(2) Prin această politică se impune îndeplinirea tuturor cerinţelor solicitate de cetățean și 
comunitate pentru serviciile oferite, a celor solicitate de prevederile de reglementare şi legale.   
 

DECLARAȚIA DE POLITICĂ ȘI ANGAJAMENTUL PREȘEDINTELUI CONSILIULUI 
JUDEȚEAN ARAD PRIVIND SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITĂȚII 

 
Conducerea de la cel mai înalt nivel al Consiliului Județean Arad a stabilit ca 

principală direcţie a politicii sale manageriale, satisfacerea cerinţelor cetățenilor și a 
comunității din județul Arad, cu respectarea legislației specifice pentru serviciile publice de 
interes județean. 

 În acest sens, conducerea Consiliului Județean Arad hotărăşte proiectarea, 
implementarea şi menţinerea unui sistem de management al calitatii în conformitate cu 
standardul ISO 9001:2015 şi se angajeaza pentru îmbunătăţirea continuă a eficacităţii 
acestuia în baza căruia urmăreşte să dezvolte următoarele obiective generale: 

• Realizarea serviciilor publice de interes județean, în condiții de transparentă, 
legalitate, eficacitate și eficiență, care să satisfacă necesitățile, așteptările și cerințele 
comunității județului Arad. 

• Elaborarea documentelor sistemului de management al calității prin implementarea 
proiectului ""Implementarea, certificarea sistemului de management al calitatii 
conform standardului ISO 9001 la Consiliul Județean Arad" cod SIPOCA/SMIS: 
465/119520, proiect finanțat prin Programul Operațional Capacitate 
Administrativă. 

• Certificarea sistemului de management al calității în conformitate cu cerințele ISO 
9001:2015 - "Sisteme de management al calității. Cerințe". 

• Promovarea abordării bazate pe proces, a gândirii bazate pe risc și a îmbunătățirii 
continue pentru serviciile prestate. 
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• Dezvoltarea unei strategii de management al riscului pentru a susține și a consolida 
angajamentul fața de reușita misiunii instituției, a valorilor strategice si a obiectivelor 
stabilite. 

• Conformarea cu cerinţele legale şi reglementare aplicabile tuturor proceselor și 
activităţilor din Consiliul Județean Arad și promovarea principiilor dezvoltării durabile. 

• Instruirea şi conştientizarea personalului privind managementul calitatii. 
Obiectivele generale in domeniul calității sunt corelate cu obiectivele masurabile și 

indicatorii de performanța stabilite la fiecare nivel și funcție relevanta din cadrul organizației, 
a caror realizare se analizează pentru adecvarea continuă a politicii. 

Politica şi obiectivele referitoare la calitate sunt compatibile cu contextul și direcția 
strategică a Consiliului Județean Arad, acestea fiind comunicate în cadrul organizației,  
înţelese şi aplicate de către toţi salariaţii. 

 
(3) Conducerea de la cel mai înalt nivel a Consiliului Județean ARAD se angajează să 
asigure toate mijloacele materiale şi umane necesare pentru implementarea acestei politici şi 
pentru atingerea obiectivelor stabilite. 
(4) Obiectivele definite în declaraţiile de politică se traduc în obiective măsurabile stabilite în 
cadrul analizelor efectuate de conducere. Obiectivele trebuie să fie stabilite astfel încât, după 
perioada dintre două analize periodice să se poată determina dacă modul în care a 
funcţionat SMC a fost eficient şi a condus la atingerea lor. 
 
5.2.2. Comunicarea politicii referitoare la  calitate 
(1) Comunicarea înţelegerii şi implementării politicii şi a obiectivelor în domeniul calităţii, în 
toate entităţile funcţionale din cadrul Consiliului Județean ARAD se face prin realizarea 
următoarelor activităţi: 

- Instruiri, informări şi conştientizări ale personalului;  
- Afişarea Angajamentului Președintelui şi a Politicii in domeniul calitatii  în locuri 

vizibile în instituție; 
- Difuzarea documentelor aferente SMC şi efectuarea de instruiri la fiecare 

difuzare/modificare. 
(2) Pentru îmbunătăţirea continuă a desfăşurării activităţilor specifice efectuate de personalul 
Consiliului Județean ARAD sunt iniţiate, atunci când este cazul, acţiuni corective. 
(3) Prin folosirea experinţei acumulate pe parcursul timpului şi prin analiza modului de lucru 
s-a ajuns la un sistem de lucru coerent care asigură printre altele: 

- Stabilirea exactă a cerinţelor impuse serviciilor; 
- Cooperarea eficientă cu cetățenii şi cu furnizorii de echipamente, produse şi servicii; 
- Îmbunătăţirea cooperării între entităţile funcţionale; 
- Pregătirea continuă a performanţelor personalului; 
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- Transformarea problemelor rezolvate în informaţii puse la dispoziţia întregului 
personal. 

 
 
5.3. Roluri organizationale, responsabilități și autorități 
5.3.1. Responsabilitate şi autoritate 
(1) Reguli în delegarea responsabilităţii şi autorităţii: 

➢ Personalul de conducere poate acorda responsabilităţi personalului din subordine şi 
poate delega autoritatea, dar rămâne responsabil pentru modul în care acesta 
foloseşte autoritatea acordată; 

➢ Responsabilitatea şi autoritatea trebuie documentate; 
➢ Președintele aprobă documentele care deleagă responsabilităţile şi autoritatea fiecărei 

funcţii din organigramă; 
➢ Delegarea de responsabilitate şi autoritate este reglementată prin fişele postului sau 

prin decizie întocmită de Serviciul Resurse Umane, Salarizare şi Organizare şi 
aprobată de Președinte; 

➢ Acordarea unei responsabilităţi sau autorităţi trebuie comunicată personalului implicat 
precum şi colaboratorilor interni şi externi; 

➢ Cel ce delegă responsabilităţile trebuie să aloce resursele necesare la momentul 
oportun, să urmărească îndeplinirea sarcinilor asumate şi să evalueze rezultatele. 

(2) Responsabilitatea generală pentru urmărirea modului de funcţionare a SMC îi revine 
Reprezentantului Managementului Calității căruia Președintele îi acordă întreaga autoritate şi 
libertate organizatorică pentru proiectarea, implementarea şi menţinerea în funcţiune a 
sistemului. 
(3) RMC răspunde de urmărirea efectivă şi raportarea modului în care funcţionează SMC în 
Consiliul Județean ARAD. 
(4) Şefii entităţilor funcţionale au responsabilitatea de a urmări modul de funcţionare a SMC 
în entităţile funcţionale pe care le coordonează. De asemenea, acestor funcţii li se acordă 
autoritatea şi libertatea organizatorică necesare pentru a lua decizii, de a deschide RNAc şi a 
iniţia Ac referitoare la activităţile desfăşurate, în scopul realizării cu eficienţa dorită a 
obiectivelor stabilite. 
(5) Modul de organizare al Consiliului Județean ARAD este prezentat în Organigrama 
prezentată în Anexa 1.  
 
5.3.2. Responsabilităţi ierarhice 
(1) Conducerea Consiliului Județean ARAD este asigurată de Președinte. 
(2) Referitor la proiectarea, documentarea, implementarea, menţinerea şi îmbunătăţirea 
SMC, au fost stabilite următoarele responsabilităţi: 
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5.3.2.1. Președinte 
- stabileşte Politica privind Calitatea şi Obiectivele în domeniul calităţii, le face 

cunoscute angajaţilor din Consiliul Județean ARAD şi alocă resursele necesare 
aplicării acestora; 

- analizează periodic SMC în scopul evaluării eficacităţii şi necesităţii de îmbunătăţire 
ale acestuia, precum şi pentru a se asigura că acesta se menţine şi este în continuare 
adecvat politicii şi obiectivelor Consiliului Județean ARAD; 

- conduce analizele periodice ale sistemului calităţii efectuate de management; 
- asigură definirea responsabilităţilor şi autorităţii pentru proiectarea, documentarea, 

implementarea, menţinerea şi îmbunătăţirea SMC; 
- asigură cunoaşterea de către angajaţii Consiliului Județean ARAD a responsabilităţilor 

şi autorităţii pentru proiectarea, documentarea, implementarea, menţinerea şi 
îmbunătăţirea SMC; 

- numeşte şi stabileşte responsabilităţile şi limitele de competenţă pentru 
Reprezentantul Managementului pentru Calitate, Responsabil Calitate şi  Responsabili 
de procese la nivelul CS; 

- aprobă MMC, PS, PO; 
- aprobă Planul anual de instruire; 
- analizează reclamaţiile cetățenilor; 
- numeşte Conducătorul Programului de Audit; 
- aprobă Programul Anual de audituri interne, programele de acţiuni corective şi 

preventive şi programele de îmbunătăţire a SMC. 
 
5.3.2.2. Secretar general al județului, Directori executivi, Arhitect şef, coordonatori ai 
serviciilor publice locale 
(1) Fiecare proces managerial are un proprietar de proces, ce coordonează activităţile 
specifice din cadrul acelui proces. Acesta este responsabil de implementarea, gestionarea, 
analiza şi îmbunătăţirea procesului respectiv. Proprietarii proceselor SMC asigură: 

- identificarea subproceselor/activităţilor din care este alcătuit procesul de bază; 
- stabilirea obiectivelor activităţilor, a termenelor de îndeplinire şi definirea indicatorilor 

aferenţi măsurării performanţelelor; 
- disponibilitatea resurselor necesare desfăşurării procesului; 
- criteriile de acceptabilitate pentru procese/activităţi 
- verificarea şi implicarea personalului în implementarea acţiunilor corective în cadrul 

procesului pentru care este responsabil; 
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5.3.2.3. Şef Serviciu, Şef Birou, funcţii relevante la nivelul compartimentelor 
(1) Aceste funcţii, definite de prezentul manual ca Responsabili de proces, coordonează 
activităţile specifice Proceselor operaţionale şi Proceselor suport de care răspund, prin 
stabilirea: 

- datelor de intrare şi de ieşire ale subproceselor/activităţilor; 
- cetățenilor şi furnizorilor subproceselor/activităţilor; 
- interfeţelor prin a căror definire să se asigure buna desfăşurare a subproceselor/ 

activităţilor; 
- aşteptărilor cetățenilor proceselor/activităţilor şi transpunerea acestora în cerinţe, 

precum şi a căilor de comunicare a cerinţelor cetățenilor personalului subordonat ; 
- criteriilor de acceptabilitate pentru subprocese/activităţi. 

Şefii de Serviciu/Birou, funcţiile relevante la nivelul Oficiilor şi coordonatorii serviciilor 
publice nominalizează Responsabilii de calitatea  procesului. 

 
5.3.2.4. Reprezentantul Managementului pentru Calitate, Responsabil Calităţii, 
Responsabili de calitatea proceselor 
(1) Președintele Județului ARAD a numit un Reprezentant al Managementului pentru 
Calitate, care are responsabilitatea şi autoritatea de a asigura proiectarea, documentarea, 
implementarea, menţinerea şi îmbunătăţirea SMC, în concordanţă cu cerinţele standardului 
de referinţă şi cu obiectivele stabilite de conducerea Consiliului Județean ARAD. 
(2) Reprezentantul Managementului pentru Calitate reprezintă Consiliul Județean ARAD 
în relaţii externe, în probleme privind SMC. 
(3) Acesta raportează Președintelui pentru aspectele decizionale, aspectele tehnice despre 
funcţionarea SMC, în vederea analizei şi pentru a servi ca bază a îmbunătăţirii SMC. 
(4) Verifică şi asigură conştientizarea angajaţilor Consiliului Județean ARAD despre 
cerinţele cetățenilor privind SMC. 
(5) În vederea realizării proiectării, documentării, implementării, precum şi asigurării 
menţinerii curente a SMC, Președintele Județului ARAD a numit un Responsabil in 
domeniul Calităţii, cu atribuţii privind următoarele activităţi: 

- elaborează Manualul Calităţii; 
- elaborează proceduri de sistem şi revizia acestora; 
- asigură verificarea, aprobarea, multiplicarea şi difuzarea acestora, păstrează 

originalele pe durata de utilizare şi pe durata prescrisă, după ieşirea din uz; 
- asigură verificarea, multiplicarea şi difuzarea, păstrează originalele după ieşirea din uz 

a procedurilor de proces,  procedurilor operaţionale şi instrucţiunilor de lucru înaintate 
spre aprobare; 

- stabileşte acţiuni corective pentru actualizarea procedurilor/instrucţiunilor 
- emite propuneri de îmbunătăţire a documentelor SMC 
- actualizează şi difuzează periodic listele procedurilor/instrucţiunilor valabile; 
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- organizează arhive pentru păstrarea înregistrărilor specific 
- iniţiază şi participă la analiza anuală a SMC efectuată de către managementul la vârf; 
- propune date şi subiecte de analiză, păstrează înregistrările privind analizele 

sistemului calităţii efectuate de management, urmăreşte şi raportează modul de 
îndeplinire; 

- elaborează Planul anual de instruire privind calitatea, instruieşte Şefii de servicii şi de 
birouri, funcţiile relevante din cadrul CJ AR cu cerinţele manualului calităţii, ale 
procedurilor de sistem şi ale reviziilor acestora, precum şi cu cerinţele altor documente 
ale SMC aplicabile, elaborează propuneri de instruire privind calitatea; 

- centralizează sistematic informaţiile primite referitoare la evaluarea satisfacţiei 
cetățeanului intern şi extern şi identifică posibilităţi eficiente de monitorizare a 
satisfacţiei cetățeanului; 

- elaborează Programul de audit; 
- participă la audituri interne cu privire la evaluarea SMC; 
- analizează Raportul de audit şi stabileşte, dacă se consideră necesar, audituri 

suplimentare; 
- participă la analiza primară a posibilelor neconformităţi, a serviciilor neconforme şi 

reclamaţiilor pentru validarea sau invalidarea lor; 
- iniţiază Raport de neconformitate; 
- iniţiază acţiuni corective, analizează modul lor de rezolvare, aprobă încheierea 

acţiunilor corective şi intervine când este necesar; 
- analizează acţiunile corective neîndeplinite, şi stabileşte măsurile necesare 

soluţionării. 
(6) Responsabilul in domeniul Calităţii are calitatea de locţiitor al  Reprezentantului 
Managementului pentru Calitate. 
(7) În vederea ţinerii sub control a modului în care se respectă politica şi obiectivele calităţii, 
Președintele Județului ARAD a dispus nominalizarea în cadrul fiecărui compartiment a 
Responsabilului de calitatea procesului, cu următoarele atribuţii: 

- desfăşurarea politicii generale privind calitatea în politici asociate funcţiilor aferente 
proceselor din cadrul SMC, 

- desfăşurarea obiectivelor generale la nivelul activităţilor specifice şi transpunerea 
acestora în indicatori măsurabili, 

- analiza resurselor necesare ducerii la îndeplinire a obiectivelor stabilite şi a modului de 
furnizare a acestora, 

- stabilirea metodelor prin care să se poată asigura şi menţine o comunicare internă 
eficientă la nivelul compartimentului, 

- evaluarea gradului de îndeplinire a obiectivelor propuse. 
(8) Responsabilul de calitatea proceselor asigură elaborarea şi actualizarea procedurilor 
operaţionale în cadrul compartimentelor de specialitate. 
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6. PLANIFICARE 
6.1. Acțiuni de tratare a riscurilor și oportunităților 
(1) Consiliul Județean ARAD se poate confrunta zilnic cu riscuri provenite din zone variate 
şi în diferite domenii, cum ar fi: domeniul financiar, al resurselor umane, al reputaţiei şi 
informaţiilor. Modul în care aceste riscuri sunt abordate şi gestionate are o importanţă majoră 
pentru succesul organizaţional. 
(2) Politica de management al riscului la nivelul Consiliul Județean ARAD este de a adopta 
cele mai bune practici de identificare, evaluare, tratare şi control eficient al riscurilor asociate 
obiectivelor specifice, pentru a se asigura că acestea sunt  reduse  la un nivel acceptabil, 
care nu afectează modul de funcţionare a instituţiei sau calitatea serviciilor furnizate. 
(3) Riscurile sunt identificate şi definite în raport cu obiectivele a căror realizare este afectată 
de materializarea riscurilor. Din această cauză, existenţa unui sistem de obiective clar 
definite în Consiliul Județean ARAD, de către toate compartimentele de specialitate, 
constituie premisa esenţială pentru identificarea şi definirea riscurilor. 
(4) În cadrul Consiliul Județean ARAD există documentată și implementată procedura PS-
6.1 „Acțiuni de tratatre a riscurilor și oportunităților”, care descrie modul în care se 
realizează gestiunea riscurilor în instituție, ajutând la înţelegerea riscurilor la care este 
supusă, astfel încât acestea să poată fi administrate în mod corect. Procedura 
reglementează optimizarea expunerii la risc, în sensul prevenirii corupţiei în instituție; în 
acest mod se poate obţine prevenirea pierderilor, evitarea ameninţărilor grave, exploatarea 
oportunităţilor. 
 
6.2.  Obiectivele referitoare la calitate și planificarea realizării lor 
6.2.1. Obiectivele în domeniul calitate  
(1) Conducerea Consiliului Județean ARAD a întreprins toate măsurile şi a documentat un 
Sistem de Management al Calităţii care: 

- identifică toate procesele care se aplică şi sunt ţinute sub control prin intermediul 
procedurilor de sistem/operaţionale; 

- stabileşte succesiunea proceselor şi interacţiunea acestora; 
- asigură resursele necesare atât umane, cât şi logistice şi financiare; 
- stabileşte acţiunile ce asigură că sunt respectate etapele şi fazele de realizare a 

serviciilor sale; 
- supune spre aprobare managementului de vârf analiza privind funcţionarea SMC. 

(2) Managementul la cel mai înalt nivel se asigură că obiectivele calităţii, inclusiv acelea 
necesare pentru îndeplinirea cerinţelor referitoare la servicii, sunt stabilite pentru funcţiile 
relevante şi la nivelurile relevante ale organizaţiei.  
(3) Aceste obiective sunt măsurabile şi în concordanţă cu Politica în domeniul calității. 
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(4) Obiectivele calităţii sunt stabilite, urmărite şi monitorizate cu ocazia analizei efectuate de 
management. Totodată sunt urmărite şi stadiile intermediare de realizare a obiectivelor 
calităţii prin metode specifice. 
(5) Aceste obiective sunt documentate şi făcute cunoscute tuturor funcţiilor implicate prin 
Liste de obiective si Planuri de management. 
(6) Lista obiectivelor generale în domeniul calitate este prezentată în Anexa 4 la manual. 

 
6.2.2. Planificarea sistemului de management al calității 
(1) Președintele Județului ARAD urmăreşte modul de funcţionare a SMC prin analize 
efectuate periodic, în mod planificat şi ori de câte ori este necesar. 
 În cadrul şedinţelor de analiză ale SMC sunt discutate: 

- politica şi obiectivele referitoare la calitate; 
- documentele SMC şi adecvarea lor; 
- rezultatele auditurilor interne şi externe, 
- reclamaţii primite de la cetățeni şi alte informaţii externe, 
- stadiul acţiunilor corective/ preventive, 
- urmărirea rezultatelor analizei de management anterioare, 
- conformitatea şi performanţele proceselor, 
- instruirea personalului, 
- necesitatea îmbunătăţirii SMC. 

 
6.3.  Planificarea schimbărilor  
(1) Atunci când Președintele Județului ARAD determină necesitatea de schimbare a 
sistemului de management al calității, schimbările sunt efectuate în mod planificat prin 
formularul „Planificarea schimbărilor”, ținând cont de disponibilitatea resurselor și de alocarea 
sau realocarea responsabilităților și autorităților. 
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7.  SUPORT 
 
7.1.  Resurse 
7.1.1.  Generalități  
(1) Președintele Județului ARAD, prin managementul de la cel mai înalt nivel, asigură 
resursele necesare pentru: 

  -  implementarea şi menţinerea SMC şi îmbunătăţirea eficacităţii acestuia; 
  -  creşterea satisfacţiei cetățenilor şi îndeplinirea cerinţelor acestora; 
  -  îmbunătăţirea continuă a performanţelor. 

(2) Consiliul Județean ARAD identifică şi pune la dispoziţie necesarul de resurse: 
- pentru proiectarea, implementarea şi menţinerea SMC, 
- pentru creşterea satisfacţiei cetățenilor,  
- pentru desfăşurarea proceselor în condiţii optime, 
- pentru satisfacerea propriului personal şi a colaboratorilor săi. 

(4) Resursele necesare pentru desfăşurarea proceselor sunt constituite din: 
- resurse umane, 
- resurse financiare, 
- infrastructură, 
- echipamente, 
- logistică. 

(5) În vederea furnizării resurselor financiare necesare desfăşurării propriei activităţi, a fost 
documentată şi implementată procedura operațională „Managementul financiar“. 

 
7.1.2.  Personal 
(1) Personalul care efectuează activităţi ce influenţează calitatea trebuie să fie competent din 
punct de vedere al studiilor, al instruirii, al abilităţii şi experienţei adecvate. Cerinţele privind 
competenţa personalului Consiliului Județean ARAD, studiile, instruirile, abilităţile şi 
experienţa necesare sunt stabilite în fişele postului. Dovezile obiective privind realizarea 
cerinţelor din fişele postului sunt păstrate de către Compartimentul Gestionarea Resurselor 
Umane și a Funcțiilor Publice în dosarul fiecărui angajat. 
(2) Managementul la cel mai înalt nivel al Consiliului Județean ARAD consideră că 
personalul propriu este cea mai importantă resursă a instituției. 
(3) Managementul îmbunătăţeşte atât eficacitatea, cât şi eficienţa instituţiei, inclusiv a SMC, 
prin implicarea şi susţinerea personalului. Pentru a ajuta la realizarea obiectivelor de 
îmbunătăţire a performanţei, organizaţia încurajează implicarea şi dezvoltarea personalului 
prin: 

- furnizarea instruirii permanente, 
- definirea responsabilităţilor şi autorităţilor personalului, 
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- stabilirea obiectivelor individuale şi de echipă, 
- facilitarea implicării în stabilirea obiectivelor şi în luarea deciziilor, 
- facilitarea unei comunicări deschise, în ambele sensuri, a informaţiei, 
- crearea condiţiilor care să încurajeze inovaţia şi aportul personal, 
- asigurarea lucrului în echipă, 
- comunicarea sugestiilor şi opiniilor. 

(4) Menţinerea competenţei şi perfecţionarea propriului personal este cel mai important 
deziderat al conducerii Consiliului Județean ARAD. 
(5) Identificarea nevoilor şi necesităţilor de instruire ale propriului personal este documentată 
în procedura „Gestionarea Resurselor Umane”. Astfel, prin Planul anual de instruire, instituţia 
se asigură de pregătirea propriului personal la un nivel superior, necesar pentru a satisface 
cerinţele cetățenilor săi. 

      
7.1.3. Infrastructura 
(1) Consiliul Județean ARAD determină, asigură şi menţine o infrastructură 
corespunzătoare pentru desfăşurarea proceselor sale şi pentru asigurarea conformităţii 
serviciilor: echipamente hardware și software (computere, laptopuri, imprimante, copiatoare, 
multifuncționale), listă parc auto; listă echipamente și resurse IT. 
(2) Birourile, în funcţie de specificul activităţii, sunt dotate cu mobilier, echipamente de 
telecomunicaţie (telefon, fax, etc.), tehnică de calcul (computere), birotică (copiatoare, 
imprimante). Toate aceste utilităţi îndeplinesc normele de securitate şi ergonomie cerute de 
domeniul de activitate. 
 
7.1.4.  Mediu pentru operarea proceselor 
(1) Consiliul Județean ARAD determină şi controlează mediul de lucru astfel încât acesta 
să nu afecteze conformitatea serviciului. Consiliul Județean ARAD dispune de un mediu 
adecvat pentru desfășurarea activităților, care ține cont atât de factorii sociali, psihologici, cât 
și fizici, birouri dotate cu aer condiționat, încălzire termoficare, grupuri sanitare cu apă 
curentă. 
(2) Mediul de lucru influenţează atât motivaţia, satisfacţia, dezvoltarea şi performanţele 
angajaţilor, cât şi calitatea serviciilor. De asemenea, poate influenţa aptitudinea personalului 
de a contribui la realizarea obiectivelor propuse. Sunt consideraţi factori umani susceptibili de 
a influenţa mediul de lucru: 

- metodele de lucru; 
- deontologia profesională; 
- regulile de securitate a muncii; 
- ergonomia; 
- dotări pentru personal; 
- relaţiile interpersonale. 
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(3) Pentru a mări performanţa organizaţiei, responsabilii de proces analizează problemele 
legate de mediul de lucru, astfel încât să se asigure că acesta are o influenţă pozitivă asupra 
motivării şi performanţei angajaţilor. 
(4) Informaţiile referitoare la mediul de lucru vor constitui date de intrare pentru analiza 
conducerii. 

 
7.2.  Competență 
(1) Cerinţele privind competenţa sunt stabilite în fişele posturilor întocmite şi gestionate de 
către Compartimentul Gestionarea Resurselor Umane și a Funcțiilor Publice. 
(2) Personalul care conduce activități în procesele SMC are studii de specialitate, experiență 
în activitatea desfășurată sau activități similare și instruiri/atestări adecvate. 
(3) În activitatea  curentă și la  implementarea cerințelor standardului ISO 9001:2015 în 
procesele pe care le conduce, personalul a devenit conștient de relevanța și importanța 
activităților sale în funcționarea SMC și realizarea obiectivelor calității. 
(4) Pentru personalul angajat se păstrează la dosarul propriu înregistrari adecvate referitoare 
la studii (diplome), experiență (vechimea în diferite profesii sau funcții), instruire (copii de pe 
diplomele obținute), autorizări. 
(5) În cadrul instituției se desfășoară instruiri specifice în domeniile: profesional, calitate. Șefii 
compartimentelor responsabile de aceste activități desfășoară instruiri periodice și păstrează 
înregistrări specifice ale acestora. 
(6) Pentru realizarea competenţelor, Compartimentul Gestionarea Resurselor Umane și a 
Funcțiilor Publice întocmeşte Planul anual de instruiri externe şi Planul anual de instruiri 
interne. Acestea se suplimentează cu referate de la SEF privind organizarea de cursuri 
pentru calificări şi perfecţionări. 
(7) Evaluarea eficacităţii instruirilor se efectuează prin testare orală/scrisă şi supervizare la 
locul de muncă, de către şeful direct. 
(8) Proprietarii de proces menţin înregistrări adecvate referitoare la instruirile efectuate. 
Detalii privind această activitate se găsesc în proceduri operaţionale la serviciu resurse 
umane.  

 
7.3 Conștientizare 

(1) Cerinţele privind competenţa sunt stabilite în fişele posturilor întocmite şi gestionate de 
către Compartimentul Gestionarea Resurselor Umane și a Funcțiilor Publice. 
(2) Conştientizarea personalului se face prin instruiri interne și externe planificate anual de 
către șefii entităţilor funcţionale și Compartimentul Gestionarea Resurselor Umane și a 
Funcțiilor Publice. 
(3) Detalii privind această activitate se găsesc în proceduri operaţionale la serviciu resurse 
umane.  
(4) Proprietarii de proces menţin înregistrări adecvate referitoare la instruirile efectuate.  
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7.4 Comunicare 
(1) Managementul de la cel mai înalt nivel asigură realizarea unei comunicări cât mai eficace 
în cadrul Consiliului Județean ARAD. 

a) Comunicare internă 
- Pentru a asigura îmbunătăţirea continuă a SMC, conducerea Consiliului Județean 
ARAD acordă o importanţă deosebită comunicării interne ca mijloc de transmitere, 
cunoaştere şi întelegere de către angajaţi a politicii şi obiectivelor calităţii. 
- Modalităţile de comunicare internă utilizate în cadrul Consiliului Județean ARAD 
sunt variate şi adecvate fiecărei situaţii în parte. 
- Cea mai importantă modalitate de comunicare internă este reprezentată de analiza 
SMC de către conducere. 
- Alte instrumente de comunicare internă utilizate de Consiliul Județean ARAD sunt: 
şedinţele de analiză a activităţii, instruirea, înregistrările şi circuitul parcurs de acestea, 
auditurile, afişajul, circularele, notele interne, comunicările verbale şi scrise. 

 
b) Comunicarea externă 

- Principalele interfeţe externe de comunicare ale instituției sunt: cetățenii, furnizorii, 
asociațiile de locatari, societăţile comerciale, instituţiile publice, autorităţile locale şi centrale, 
asociaţiile profesionale şi sindicale, ONG-urile, publicul, mass-media, organismele 
internaţionale.  
- Formele de comunicare externă sunt în scris (pe suport de hârtie, suport electronic) 
sau orale (telefonic sau verbal). 
- Comunicarea externă în scris se realizează prin transmiterea informaţiei (cereri, 
sesizări, reclamaţii, răspunsuri la cereri, sesizări şi reclamaţii, raportări, documente, date etc.) 
părţilor interesate din afara instituției, transmiterea se realizează prin registratura societăţii 
care expediază informaţia prin poştă sau direct printr-un delegat, sau prin e-mail transmis de 
persoana care formulează răspunsul. 
- Comunicarea externă orală se realizează prin transmiterea informaţiei de către 
persoana responsabilă fie telefonic, fie verbal în cazul în care partea interesată se prezintă la 
instituție. 
- Comunicarea în exterior a răspunsurilor la solicitări și a informărilor privind 
respectarea legislatiei aplicabile, către autorități și Consiliul Judeţean se face cu aprobarea 
Președintelui. 

 
7.5  Informații documentate 
7.5.1 Generalități  
(1) Informațiile documentate interne sunt elaborate de persoane desemnate, conform 
procedurii „Elaborarea procedurilor documentate,, cod PS - 0.1, apoi se supun verificării 
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din punct de vedere procedural (manual, proceduri de sistem)/ din punct de vedere 
procedural (proceduri operaţionale, etc.) şi aprobării funcţiilor responsabile stabilite conform 
procedurii „Controlul informațiilor documentate”, cod PS-7.5.3, înainte de emitere. 
Confirmarea verificării şi aprobării se face prin semnătură, pe pagina de gardă a 
documentului. 
(2) Entităţile funcţionale ţin evidenţa informațiilor documentate interne ale SMC (MMC, PS, 
PO, IL, F, etc.) şi externe (standarde, legi, normative, instrucţiuni, documente ale cetățenilor) 
aplicabile activităţilor desfăşurate, în Lista informațiilor documentate interne ale SMC 
întocmită de către entitatea funcţională. 
(3) Lista informațiilor documentate interne ale SMC din cadrul Consiliului Județean ARAD 
este întocmită şi ţinută la zi de către Responsabilul de Calitate.  
(4) Entităţile funcţionale au obligaţia să informeze Responsabilul de Calitate privind 
modificările efectuate de către aceştia în Lista informațiilor documentate interne ale EF 
(numai pentru documentele interne). 
(5) În cadrul Consiliului Județean ARAD, Responsabilul de Calitate are controlul 
documentaţiei SMC, şi anume: Lista informațiilor documentate interne ale SMC, Manualul 
Managementului Calității, procedurile de sistem, un exemplar din procedurile operaţionale ale 
entităţilor funcţionale. 

 
7.5.2 Creare și actualizare  
(1) Documentele elaborate sunt verificate şi aprobate de către funcţiile nominalizate conform 
responsabilităţilor din procedura „Controlul informațiilor documentate”, cod PS-7.5.3, 
înainte de difuzare, pentru a confirma că sunt adecvate. 
(2) Pentru a preveni utilizarea unor documente nevalabile şi/sau perimate, „Controlul 
informațiilor documentate”, cod PS-7.5.3,  prevede că documentele emise intern sunt: 

- verificate şi aprobate înainte de emitere sau difuzare; 
- ediţiile în vigoare sunt disponibile entităţilor funcţionale care le aplică; 
- documentele rămân lizibile şi identificabile cu uşurinţă; 
- documentele difuzate sunt păstrate de către destinatari în stare de integralitate şi 

lizibilitate; 
- documentele perimate sunt retrase prompt; 
- documentele perimate păstrate pentru istorie sunt identificate ca atare; 
- se menţine o listă a documentelor în vigoare. 

(3) Distribuirea documentelor în vigoare în cadrul Consiliului Județean ARAD este controlată 
prin listele de difuzare/retragere. Documentele de provenienţă externă sunt identificate şi 
distribuite controlat. 
(4)Documentele sunt difuzate pe bază de listă de difuzare/retragere de către entitatea 
elaboratoare şi aprobată de şef entitate. 
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(5)Originalul documentelor aprobate se găseşte la arhiva de istorie a şefului entităţii 
elaboratoare, iar celelalte entităţi funcţionale primesc câte o copie numerotată, conform listei 
de difuzare/retragere.  
(6)Modificările documentelor se pot efectua prin revizii şi actualizări periodice sau la apariţia 
de modificări în politică şi obiective, în activităţile efectuate, în standardele de referinţă sau în 
legislaţie. 
(7)Modificările documentelor sunt efectuate de către funcţiile care le-au elaborat iniţial şi sunt 
menţionate în indicatorul reviziilor. 

 
7.5.3 Controlul informațiilor documentate 
(1)În cadrul Consiliului Județean ARAD este stabilită o modalitate pentru controlul 
permanent al modificărilor documentaţiei, în procedura „Controlul informațiilor 
documentate”, cod PS-7.5.3, care are drept scop: 

- să asigure controlul, indiferent de suportul documentaţiei; 
- să analizeze, actualizeze şi reaprobe documentele dacă este cazul; 
- să asigure identificarea stadiului modificărilor şi reactualizărilor curente ale 

documentelor; 
- să asigure disponibilitatea la punctele de utilizare, a versiunilor relevante ale 

documentelor aplicabile; 
- să respecte procedurile referitoare la documentaţie; 
- să asigure precizia actualizării documentelor; 
- să asigure utilizarea exclusivă a documentelor în vigoare, atunci când se realizează 

modificări şi să prevină utilizarea neintenţionată a documentelor perimate, respectiv să 
le aplice o identificare adecvată dacă sunt păstrate pentru orice alt scop. 

(2)Modificările documentelor sunt verificate şi aprobate de aceleaşi funcţii care au verificat şi 
aprobat documentele inţiale. După un anumit număr de revizii efectuate în urma modificărilor 
apărute, documentele sunt reeditate în ediţie nouă. 
(3)În listele centralizatoare se identifică ediţia şi revizia în vigoare a documentelor, în scopul 
prevenirii utilizării de documente neaplicabile. 
(4)Difuzarea modificărilor se face după aceeaşi procedură ca şi documentele iniţiale. 
(5)Documentele anulate sunt prompt retrase din toate punctele de utilizare odată cu 
difuzarea documentelor care le înlocuiesc sau le modifică, prin grija entităţii elaboratoare. În 
acest sens, funcţia elaboratoare semnează de retragere în Lista de difuzare/retragere. 
(6)Documentele retrase sunt eliminate prin rupere/tocare de către entitatea care difuzează 
sau retrage. 
(7)Arhivarea documentelor se face în locuri special amenajate, care asigură un mediu 
adecvat pentru prevenirea deteriorării, distrugerii şi pierderii lor. 
(8)Originalele documentelor modificate sunt păstrate în arhiva de istorie astfel: 

➢ manualul şi procedurile de sistem de către RMC/ Responsabilul calității; 
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➢ celelalte documente de către şeful entităţii elaboratoare.  
(9)Fiecare document anulat, păstrat pentru istorie, are menţionat pe copertă «ANULAT». 
Aceste documente sunt păstrate separat de documentele aplicabile în vigoare, pentru a nu fi 
utilizate din greşeală. 
 
8.OPERARE 
 
8.1.  Planificare și control operațional  
(1)Consiliul Județean ARAD planifică procesele de realizare a serviciilor sale în 
concordanţă  cu cerinţele pentru celelalte procese ale SMC.  
(2)Pentru a realiza ținerea sub control a realizării produsului/serviciului, instituția ia în 
considerație pentru planificare: 

a) obiectivele calității și cerințele pentru serviciu, politica și obiectivele; 
b) stabilirea proceselor și menținerea procedurilor documentate care să țină sub 

control activitățile și situațiile în care absența lor ar putea conduce la abateri de la 
cerințele specificate, de la politică și de la obiective; 

c) stabilirea criteriilor de operare în aceste procese și proceduri; 
d) stabilirea activităților pentru verificarea, validarea, monitorizarea, inspecția (și 

încercarea) produsului/serviciului; 
e) stabilirea resurselor necesar a fi alocate pentru realizarea produsului/ serviciului; 
f) stabilirea necesarului de proceduri, implementarea și menținerea lor în vederea 

ținerii sub control a conformității produselor și serviciilor procurate din exterior, a 
riscurilor identificate și comunicarea către furnizori și contractanți. 

g) stabilirea înregistrărilor care vor demonstra conformitatea rezultatelor obținute cu 
planificarea.  

(3)În cadrul Consiliului Județean ARAD, planificarea realizării serviciilor se face prin diferite 
documente şi înregistrări în funcţie de natura serviciului şi de cerinţele cetățeanului, 
(proceduri, instrucţiuni).  Harta proceselor din Anexa 6. 
(4)Descrierea activităţilor desfăşurate pentru planificarea și controlul proceselor  sistemului 
de management al calității, pentru a determina toate procesele care să conducă la 
satisfacerea cerințelor în furnizarea serviciilor de calitate către cetățenii Județului ARAD și a 
celor conexe s-a făcut în procedura „Planificarea și controlul proceselor”,  cod PS-8.1. 

 
8.2. Cerințe pentru produse și servicii 
(1)Indiferent de natura cerinţelor cetățenilor, Consiliul Județean ARAD asigură identificarea: 

- cerinţelor specificate de cetățean (explicite),  
- cerinţelor implicite  - nespecificate de cetățean, dar necesare,  
- cerinţele legale şi de reglementare,  
- după caz, alte cerinţe suplimentare. 
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(2)Orice nelămurire privind cerinţele cetățeanului este clarificată împreună cu cetățeanul. 
(3)După identificarea cerinţelor referitoare la serviciul solicitat, acestea sunt analizate de 
către persoana aflată în contact nemijlocit cu cetățeanul pentru a se asigura că: 

- cerinţele referitoare la serviciu sunt clar definite, 
- s-au lamurit cu cetățeanul toate cerinţele care erau neclare sau incomplete, 
- s-a căzut de acord cu cetățeanul asupra modificării anumitor cerinţe, 
- organizaţia are capabilitatea de a furniza servicii conform cerinţelor convenite cu 

cetățeanul. 
 

8.2.1 Comunicarea cu cetățeanul 
(1)În etapele de identificare şi analiză a cerinţelor referitoare la serviciul solicitat, Consiliul 
Județean ARAD asigură prin persoana aflată în contact nemijlocit cu cetățeanul, o 
comunicare permanentă cu cetățeanul în scopul clarificării acestor cerinţe. 
(2)Comunicarea cu cetățenii include furnizarea informațiilor referitoare la produse și servicii, 
primirea propunerilor - prin dezbateri publice, pe site-ul oficial, obținerea feed-back - prin 
sondaje/studii privind percepția și stabilirea cerințelor suplimentare, dacă este cazul, ale 
cetățenilor. 
(3)Această comunicare continuă în toate etapele de realizare a serviciului, când persoana 
aflata în contact cu cetățeanul asigură clarificarea problemelor ce apar, sau după caz 
informează cetățeanul despre stadiul de realizare. 
(4)Consiliul Județean ARAD acordă o atenţie deosebită reclamaţiilor primite de la cetățeni 
pe care le monitorizează şi le tratează conform prevederilor procedurii „Controlul 
elementelor de ieșire neconforme”,  cod PS-8.7. 
(5)Reclamaţiile, împreună cu alte informaţii de feed-back de la cetățeni colectate sub forma 
de chestionare, scrisori de recomandare sau scrisori de mulţumire de la cetățeni, sunt 
analizate de conducerea Consiliului Județean ARAD în scopul îmbunătăţirii  SMC.  

 
8.2.2. Determinarea cerintelor pentru produse și servicii 
(1)Pentru determinarea cerințelor cetățenilor Consiliul Județean ARAD are în vedere toate 
aspectele primite din partea acestora, asigurându-se că cerințele pentru produse și servicii 
sunt definite și că aceasta poate respecta angajamentele pentru serviciile oferite. 
(2)Consiliul Județean ARAD analizează condițiile sau cerințele referitoare la serviciu, la 
solicitarea cetățenilor de încheiere a unui contract de prestare serviciu sau la comanda unui 
serviciu sub aspectele: 

a) definirii clare a naturii locului și condițiilor serviciului solicitat 
b) încadrarea acestor cerințe în oferta instituției și reglementările legale și locale 
c) capacitatea instituției de a satisface aceste cerințe. 

(3)La încheierea contractului sunt negociate și rezolvate orice diferențe apărute între 
condițiile din Caietul de sarcini și cele din comandă sau contract. 
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(4)La modificarea cerințelor referitoare la produs sau lucrare se încheie acte adiționale la 
contract sau se încheie un alt contract. 
(5)Înregistrările privind analiza comenzii și cererii de ofertă se concretizează în acceptul scris 
de comandă sau în oferta tehnico-economică, sau pe fișa de analiză.  
 
8.2.3.  Analizarea cerințelor pentru produse și servicii 
(1)Analizarea cerințelor pentru produse și servicii include următoarele: analizarea cerințelor 
specificate de cetățean, a cerințelor nespecificate de cetățean, analizarea cerințelor 
specificate de organizație, a cerințelor legale și reglementate aplicabile produselor și 
serviciilor. 

 
8.2.4. Modificări ale cerințelor pentru produse și servicii   
(1) De câte ori sunt modificări la cerinţele referitoare la servicii conform legislației aplicabile, 
Consiliul Județean ARAD se asigură că informaţiile documentate sunt amendate şi că 
personalul implicat în aceste activităţi este conştientizat cu privire la cerinţele modificate. 
 
8.3.  Proiectare și dezvoltare a produselor și serviciilor 
(1)În cadrul CJ AR se dezvoltă procesele și serviciile furnizate cetățenilor prin implementarea 
de proiecte cu finanțare externă derulate de Serviciul Proiecte și Programe. 
(2) În cadrul Serviciul Proiecte și Programe se derulează urmatoarele procese principale: 

- Identificarea de surse de finanțare nerambursabile prin programe externe; 
- Scriere/ realizarea cererilor de finantare externă; 
- Monitorizarea proiectelor cu finantare externă, respectiv: 

• Monitorizare proiecte pe perioada de implementare; 

• Monitorizare proiecte pe perioada post implementare. 
(3)Procedura de monitorizare stabileşte modul de  monitorizare, evaluare şi raportare a   
implementării proiectelor aferente realizării investiţiilor cu finanţare externă, inclusiv 
verificarea şi propunerea spre avizare/aprobare a documentaţiilor tehnico-economice 
realizate în cadrul proiectelor, inclusiv întocmirea rapoartelor referitoare la stadiul derulării 
acestora.  
(4)Monitorizarea şi evaluarea activităţilor sunt esenţiale pentru o analiză asupra progreselor 
înregistrate în direcţia atingerii obiectivelor şi a rezultatelor. Monitorizarea reprezintă mai mult 
decât o simplă colectare de informaţii asupra proiectului. Este o evaluare sistematică şi 
continuă a progreselor proiectului, prin colectarea şi analiza informaţiei şi utilizarea acestei 
informaţii pentru a îmbunătăţi modul de lucru în cadrul proiectului si ajută la efectuarea unei 
verificari regulate a ceea ce ce se face în mod curent, iar informaţiile pot reprezenta indicatori 
atât cantitativi, cât şi calitativi. 
(5)Serviciul Proiecte și Programe asigură monitorizarea proiectelor şi verifică modul în care 
actorii implicaţi în procesul de monitorizare respectă prevederile procedurale, în vederea 
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realizării indicatorilor şi obiectivelor prevăzute pentru proiectele europene pentru care s-au 
accesat fonduri. 
 
8.4. Controlul proceselor, produselor și serviciilor furnizate din exterior   
(1)Consiliul Județean ARAD se asigură că procesele, produsele și serviciile furnizate din 
exterior sunt conforme cu cerințele.  
(2)Consiliul Județean ARAD determină controalele care urmează să fie aplicate proceselor, 
produselor și serviciilor furnizate din exterior, atunci când: 

a) produsele și serviciile de la furnizori externi vor fi incorporate în produsele și serviciile 
proprii; 

b) produsele și serviciile sunt livrate de furnizor direct cetățeanului; 
c) un proces, sau o parte a unui proces este livrat de un furnizor extern ca urmare a unei 

decizii a organizaţiei; 
(3)Consiliul Județean ARAD determină şi aplică criterii pentru evaluarea, selectarea, 
monitorizarea performanţelor şi reevaluarea furnizorilor externi, pe baza capabilităţii acestora 
de a furniza procese sau produse şi servicii în conformitate cu cerinţele. Consiliul Județean 
ARAD păstrează informaţii documentate ale acestor activităţi şi ale oricăror acţiuni necesare 
care decurg din evaluări. 
(4)Furnizorii Consiliului Județean ARAD sunt selectaţi astfel încât să se asigure că aceştia 
sunt capabili de a livra produse/servicii în conformitate cu cerinţele specificate. 
(5)Evaluarea, selectarea furnizorilor se face conform legislaţiei în vigoare în acest domeniu şi 
procedurii operaţionale pentru achiziţii de produse, servicii şi lucrări. 
(6)La evaluarea furnizorilor sunt stabilite următoarele criterii: 

- să prezinte seriozitate în îndeplinirea altor contracte de achiziţie publică,  
- să aibă capacitatea asigurării de resurse pentru îndeplinirea integrală a 

contractului,  
- să nu se regăsească în lista datornicilor, 
- să existe posibilitatea certificării sistemelor de managementul calităţii, conform ISO 

9001. 
 

8.5.Producție și furnizare de servicii 
8.5.1 Controlul productiei și al furnizarii de servicii 
(1)Consiliul Județean ARAD asigură planificarea şi realizarea serviciilor în condiţii 
controlate în conformitate cu prevederile procedurilor operaţionale. 
(2)Condiţiile controlate includ, după caz: 

- disponibilitatea informaţiilor ce descriu caracteristicile serviciului, 
- disponibilitatea procedurilor operationale sau a altor documente de lucru, atunci 

când sunt necesare, 
- utilizarea echipamentelor adecvate, 
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- monitorizarea şi măsurarea caracteristicilor serviciului, 
- stabilirea programului de realizare a serviciului. 

 
8.5.2 Identificare și trasabilitate 
(1)Consiliul Județean ARAD asigură identificarea şi trasabilitatea serviciilor pe toată durata 
realizării lor prin mijloace specifice descrise prin proceduri operationale ce controlează 
procesul/ operaţia respectivă. 
(2)Înregistrările prin care se asigură identificarea şi trasabilitatea serviciilor realizate de 
Consiliul Județean ARAD se regăsesc în capitolul „Înregistrări şi anexe” al PO. 

 
8.5.3 Proprietate care aparține cetățenilor sau furnizorilor externi 
(1)Consiliul Județean ARAD acordă o atenţie deosebită documentelor furnizate de 
cetățean, inclusiv proprietăţii intelectuale (informaţii, documente etc.) puse la dispoziţie de 
către cetățean. 
(2)Documentele furnizate de cetățean sunt păstrate în spaţii amenajate şi sunt marcate 
corespunzător pentru identificare. 
(3)Documentele şi informaţiile furnizate de cetățean sunt controlate conform procedurii 
„Controlul informațiilor documentate”, cod PS-7.5.3 
(4)Documentele furnizate de cetățean sunt conservate pe timpul depozitării, protejându-se 
confidenţialitatea, integritatea, precum şi drepturile de proprietate intelectuală.  
(5)În cazul în care se constată că documentele furnizate de cetățean au fost pierdute, 
deteriorate sau au devenit, în oricare alt mod, necorespunzatoare, Responsabilul de proces 
anunţă cetățeanul şi de comun acord cu acesta stabileşte soluţiile de  tratare şi măsurile 
corective. 
 
8.5.4 Păstrare 
(1)Fiecare înregistrare/document primit de cetățeni beneficiază de confidențialitate. În situația 
datelor și informațiilor, Consiliul Județean ARAD asigură abordarea riscurilor 
 
8.5.5  Activități post-livrare 
(1)Recepția serviciilor se face în conformitate cu cerințele caietului de sarcini/ contractelor 
încheiate cu cetățenii/furnizorii. 

 
8.5.6. Controlul modificărilor 
(1)Sunt menținute înregistrări în acest sens. 
    
8.6 Eliberarea produselor și serviciilor 
(1) Eliberarea produselor și serviciilor se efectuează prin centrul de informații cu cetățenii. 
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(2)Consiliul Județean ARAD păstrează informații documentate referitoare la serviciile 
oferite. Informațiile documentate trebuie să includă: 

- dovezi ale conformității cu criteriile de acceptare; 
- trasabilitatea persoanei (persoanelor) care autorizează serviciul.  

 
 8.7. Controlul elementelor de ieșire neconforme 
(1)Consiliul Județean ARAD se asigură în mod continuu că serviciile considerate 
neconforme sunt identificate şi controlate astfel încât acestea să nu fie oferite cetățenilor săi. 
(2)Controlul şi managementul serviciului neconform sunt documentate şi procedurate în 
„Controlul elementelor de ieșire neconforme”,  cod PS-8.7. 
(3)Identificarea de produs/ serviciu neconform are loc în următoarele situaţii: 

- la recepţia materialelor sau alte produse aprovizionate;  
- la controlul pe flux al produselor aprovizionate; 
- la controlul pe flux al lucrărilor de investiție;  
- la furnizarea serviciilor de administrație publică. 

(4)Identificarea se face de către: 
- şef compartiment Aprovizionare/achiziţii publice pentru produse aprovizionate; 
- responsabilii de proces pe flux sau final; 
- şefii de compartimente/ birouri/ servicii;  
- cetățeanii de servicii. 

(5)În cazul în care la recepţia materialelor sau altor produse aprovizionate se identifică 
produs neconform, se analizează de către biroul Achizitii/ Aprovizionare al Consiliul Județean 
ARAD şi se returnează sau se utilizează cu derogare numai cu acordul acestuia.  
(6)Dacă identificarea produsului/serviciului neconform are loc pe flux, final sau la furnizare se 
analizează şi se tratează conform punctului 5.2 din procedura „Controlul elementelor de 
ieșire neconforme”,  cod PS-8.7. 
(7)Produsele, serviciile sau procesele, care în urma verificărilor, monitorizărilor sau 
controalelor realizate se dovedesc a fi neconforme, sunt tratate astfel încât abaterile 
constatate să fie soluționate.   
(8)Neconformitățile identificate sunt documentate în scopul de a fi evaluate și de a se stabili, 
de factorii responsabili, modul de tratare. Modul de tratare poate fi unul din următoarele: 

a) întreprinderea unor acțiuni de eliminare a neconformității (corecţii - de genul 
refaceri documente/planificări/raportări, etc); 

b) autorizarea utilizării, eliberării sau acceptării cu derogare dată de președinte sau, 
acolo unde este aplicabil, de către cetățean; 

c) întreprinderea unor acţiuni care să impiedice utilizarea inițial intenționată (de 
exemplu: întrerupere serviciu neconform, returnare la furnizor produse 
achiziţionate neconforme etc). 
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d) întreprinderea unei acțiuni corespunzătoare efectelor sau potențialelor efecte ale 
neconformității, atunci când serviciul neconform este detectat după livrare  sau 
după ce utilizarea sa a început. 

(9)Modul de tratare stabilit este înscris în documentele/ fișierele unde se consemnează 
neconformitatea și unde se confirmă și soluționarea problemei/data soluționării (de regulă de 
persoana responsabilă cu urmărirea soluționării problemei semnalate).  
(10)Atunci când se consideră necesar, pentru abateri de la cerințele specificate de cetățean, 
se solicită acceptul cetățeanului sau a reprezentantului acestuia pentru modul de tratare 
stabilit. 
(11)Produsele/serviciile neconforme care au fost corectate sunt reverificate în conformitate 
cu procedurile specifice aplicabile, iar rezultatele reverificării sunt consemnate. 
(12)Proprietarii de proces (şefii CS) la care se identifică produs/serviciu neconform 
analizează natura şi stabilesc modul de tratare a produsului/serviciului neconform pe flux, 
final şi la furnizare servicii, împreună cu conducerea Consiliului Județean ARAD. În acest 
sens, proprietarii de proces deschid RNAc, conform model formular din Anexa 1 la PS –10.2: 
„Neconformitati. Acţiuni corective”. Proprietarii de proces dispun şi aplică acţiuni 
corective.  
(13)Tratarea produsului/serviciului neconform se realizează prin una din următoarele metode: 

a) prin corectare pentru eliminarea produsului aprovizionat neconform identificat;  
b) prin autorizarea livrării cu derogare; 
c) prin  implementarea corecţiilor şi acţiunior corective pentru serviciul furnizat identificat 

neconform. 
(14)Proprietarii de proces la care se identifică produs/serviciu neconform păstrează 
înregistrări ale remedierilor sau derogărilor. Când produsul/ serviciul neconform este 
corectat, acesta trebuie să fie reverificat pentru a se demonstra că este conform cu cerinţele 
specificate. 
 
9. EVALUAREA PERFORMANȚEI 
 
9.1. Monitorizare, măsurare, analizare și evaluare 
9.1.1.  Generalități 
(1)Consiliul Județean ARAD planifică şi aplică procesele de monitorizare, măsurare, 
analiză şi îmbunătăţire pentru: 

- demonstrarea conformităţii serviciilor; 
- asigurarea conformităţii sistemului cu standardul de referinţă şi cu obiectivele politicii 

în domeniul calităţii; 
- îmbunătăţirea continuă a sistemului de management al calităţii. 

 
9.1.2  Satisfacţia cetățeanului 
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(1)Consiliul Județean ARAD monitorizează întreg spectrul de informaţii referitoare la 
satisfacţia cetățenilor interni şi externi cu privire la serviciile furnizate acestora. 
Responsabilul Calitatii are responsabilitatea monitorizării satisfacţiei cetățeanului. 
(2)Aceste informaţii sunt folosite pentru îmbunătăţirea continuă a propriilor servicii şi procese 
precum şi pentru îmbunătăţirea performanţelor organizaţiei. 
(3)Procedura „Evaluarea satisfacţiei cetățenilor” documentează procesul monitorizare, 
evaluare şi analiză a satisfacţiei cetățenilor. 
 

9.1.3.  Analiză și evaluare 
(1)Consiliul Județean ARAD colectează, monitorizează şi analizează periodic informaţii şi 
date corespunzătoare ce demonstrează adecvarea şi performanţele SMC, precum şi 
modalităţile de îmbunătăţire continuă. 
 Analiza datelor furnizează informaţii referitoare la: 

- satisfacţia cetățeanului,  
- conformitatea, eficacitatea şi performanţa proceselor, 
- conformitatea, eficacitatea şi performanţa serviciilor.  

(2)Consiliul Județean ARAD aplică metode adecvate pentru monitorizare, analiză şi 
evaluare şi unde este aplicabil, măsurarea proceselor SMC. Metodele utilizate trebuie să 
demonstreze abilitatea proceselor de a obţine rezultatele planificate. În cazul în care acestea 
nu sunt obţinute, sunt întreprinse acţiuni corective şi corecţii pentru a se asigura 
conformitatea produsului. 
(3)Monitorizarea şi măsurarea proceselor, inclusiv analiza şi evaluarea este reglementată 
pentru procesele identificate şi documentate în PO. 
(4)Atunci când rezultatele planificate nu sunt obţinute se întreprind corecţii/Ac pentru a 
asigura conformitatea produsului/serviciului conform procedurilor operaţionale de proces şi 
procedurii de sistem  „Neconformitaţi şi acţiuni corective”, cod PS-10.2. 
 
9.1.4 Monitorizarea şi măsurarea produsului/serviciului 
a) Monitorizarea şi măsurarea proceselor 

- Consiliul Județean ARAD aplică metode optime şi adecvate pentru monitorizarea 
proceselor SMC, pentru a demonstra capabilitatea proceselor controlate de atingere a 
obiectivelor planificate. 

- Dacă există cazuri în care procesele nu au rezultatele scontate, se întreprind acţiuni 
corective pentru asigurarea calităţii serviciilor prestate şi a satisfacţiei cetățenilor săi. 

- Modul de control şi măsurare a proceselor este documentat în procedura operaţională 
„Planificarea si controlul proceselor” – cod PS-8.1. 
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b) Monitorizarea şi măsurarea serviciilor 
- Consiliul Județean ARAD monitorizează în mod continuu conformitatea serviciilor sale de-
a lungul întregului proces de furnizare.  
- Totodată instituţia monitorizeaza în mod continuu derularea servicilor sale dând o 
importanţă deosebită reacţiilor şi informaţiilor provenite de la cetățeni precum şi din procesul 
de derulare propriu-zisă a  serviciului. 
   
9.2. Audit intern 
(1)Consiliul Județean ARAD monitorizează propriul SMC prin intermediul Programului 
anual de audit, auditul generând cele mai importante informaţii despre starea SMC în 
organizaţie. Aceste informaţii sunt folosite pentru îmbunătăţirea continuă a SMC. 
(2)Procedura „Auditul intern în domeniul calității”, cod PS-9.2 documentează procesul de 
auditare, constatare a neconformităţilor, implementarea acţiunilor corective şi îmbunătăţirea 
continuă. 
(3)Auditurile constituie un instrument de supraveghere indispensabil prin care se urmăreşte: 

a) conformitatea cu modalităţile planificate, cu cerinţele SR EN ISO 9001:2015 și cu 
cerinţele standaredlor de control intern/ managerial; 

b) dacă sistemul de management al calității este implementat și menţinut în mod eficace; 
c) prevenirea neconformităților și punerea în evidență a posibilităţilor de îmbunătățire a 

funcţionalităţii și eficacităţii sistemului de management al calității. 
(4)Auditurile interne pot fi de mai multe tipuri si anume: 

- audit al sistemului de management al calităţii – evaluarea sistemului de 
management al calităţii și a proceselor acestuia; 

- audit al sistemului de control intern/ managerial – evaluarea sistemului de control 
intern/managerial; 

 În funcţie de scopul urmărit, auditul intern poate fi: 
- audit de sistem – se verifica modul de implementare a procedurilor SMC si a 

eficacităţii acestora, 
- audit de proces – se verifica eficacitatea SMC pentru un anumit proces, 
- audit public – se verifica mentinerea standardelor de control intern/managerial si a 

procesului de management al riscului. 
(5)Auditurile interne sunt efectuate de personal calificat pentru realizarea acestei activități. 
(6)Auditurile interne pot fi efectuate de personalul CJ AR sau pot fi subcontractate cu o 
societate ce dispune de personal calificat pentru efectuarea auditurilor. 
(7)În cazul în care activitatea de audit intern este executată de personal propriu, acesta este 
calificat corespunzător și nu are responsabilități directe în zonele evaluate. 
(8)Auditurile interne de calitate au următoarele etape de realizare: 

- planificarea auditurilor interne, 
- pregătirea auditului intern, 
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- desfăşurarea auditului intern, 
- raportarea auditului, 
- documentarea rezultatelor, 
- înştiinţarea personalului cu responsabilităţi în zona auditată asupra rezultatelor 

auditului. 
 

9.3. Analiza efectuată de management 
9.3.1.Generalităţi  
(1)Managementul la cel mai înalt nivel analizează periodic activitatea Consiliului Județean 
ARAD, analiză pocedurată şi documentată în „Analiza efectuată de management”. 

 
9.3.2. Datele de intrare ale analizei 
(1)Datele de intrare ale analizei provin din următoarele surse: 

- rezultate ale  auditurilor (interne şi externe), 
- feed–back –ul de la cetățeni (satisfacţie, reclamaţii), 
- performanţa proceselor şi conformitatea serviciului, 
- stadiul acţiunilor corective şi preventive, 
- aspecte privind abordarea riscurilor si oportunitatilor, 
- acţiuni de urmărire de la analizele efectuate de management anterior, 
- schimbări care ar putea sa influenţeze sistemul de management al calităţii, 
- recomandări pentru îmbunătăţire. 

 
9.3.3. Datele de ieşire ale analizei 
(1)În urma analizei se încheie un proces-verbal ce stă la baza unor măsuri de îmbunătăţire a 
activităţii şi a SMC şi cuprinde date referitoare la: 

- îmbunătăţirea eficacităţii sistemului de management al calităţii şi a proceselor sale, 
- îmbunătăţirea serviciului în raport cu cerinţele cetățeanului, 
- necesitatea de resurse. 

 
10. ÎMBUNĂTĂŢIRE 
10.1 Generalităţi 
(1)Consiliul Județen ARAD îşi îmbunătăţeşte continuu eficacitatea SMI prin: 

- politica referitoare la calitate; 
- obiectivele calităţii, obiectivele generale şi obiectivele specifice; 
- rezultatele auditurilor; 
- analiza datelor; 
- acţiunile corective; 
- analiza efectuată de management. 
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10.2 Neconformitate şi Acţiune corectivă 
(1)Consiliul Județen ARAD determină, colectează şi analizează datele corespunzătoare 
generate de activităţile de măsurare şi monitorizare sau din alte surse pentru a demonstra 
adecvarea şi eficacitatea SMC şi pentru a evalua unde se poate aplica îmbunătăţirea 
continuă a SMC. 
(2)Analiza datelor furnizează informaţii referitoare la: 

- satisfacţia cetățeanului; 
- conformitatea cu cerinţele  produsului sau ale serviciului; 
- caracteristicile şi tendinţele proceselor şi produselor inclusiv oportunităţile pentru 

acţiuni corective; 
- furnizori; 
- rapoarte de audit intern sau extern; 
- alte date ce pot fi folosite pentru îmbunătăţirea continuă a eficacităţii SMC. 

(3)Neconformităţile se pot identifica prin:  
- audit intern sau extern;  
- controale curente şi analiză de date;  
- anchete la evaluarea satisfacţiei cetățenilor; 
- deficienţe apărute în funcţionarea echipamentelor, în calitatea produsului/serviciului, 

etc; 
- analiza reclamaţiilor cetățenilor;  
- analiza de risc; 
- monitorizarea şi măsurarea proceselor. 

(4)Neconformităţile depistate în analize, precum şi acţiunile corective necesare sunt 
identificate şi procesate conform procedurii de sistem „Neconformitaţi şi acţiuni 
corective”, cod PS-10.2. 
(5)Stabilirea necesității de a întreprinde acțiuni corective este de competența funcției care 
conduce activitatea de analiză a cauzelor neconformității și ține cont de cauzele identificate, 
de caracterul sistematic sau nu al neconformității, de posibilitatea reapariției acesteia și de 
riscurile pe care le implică reapariția. 
(6)Se ține cont în special de: 

- impactul neconformității asupra calității serviciului oferit cetățenilor; 
- impactul asupra serviciilor; 
- resursele materiale, umane și de timp necesare. 

(7)Periodic, prin grija șefilor CS, este efectuată analiza tipurilor de neconformități înregistrate 
în scopul de a identifica posibilitățile de îmbunătățire a proceselor SMC desfășurate în cadrul 
Consiliului Județean ARAD. 
(8)De regulă, în cadrul Consiliului Județean ARAD acțiunile corective sunt inițiate de către 
Președinte, Reprezentantul Managementului Calității, Directorii Executivi, șefii CS, 
Responsabilul SMC/ Responsabil Calitate, șeful echipei de audit, dar orice persoană din 
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cadrul CJ AR are responsabilitatea de a propune inițierea de acțiuni corective, atunci 
când consideră necesar. 

 
10.3 Îmbunătăţire continuă 
(1)Tuturor proceselor li se aplică metodologia cunoscută sub numele PDCA: 

- P = planifică - stabileşte obiectivele necesare obţinerii rezultatelor în concordanţă cu 
cerinţele cetățenilor şi cu politicile organizaţiei; 

- D = efectuează  -  implementează procesele; 
- C = verifică -  monitorizează şi măsoară procesele şi produsul faţă de politicile, 

obiectivele şi cerinţele pentru produs şi raportează rezultatele; 
- A = acţionează  -  întreprinde acţiuni pentru îmbunătăţirea performanţelor procesului; 

(2)Acţiunile pentru îmbunătăţirea performanţelor proceselor sunt de două tipuri: acţiuni 
corective și oportunități de tratarea riscurilor. 
(3)Consiliul Județean ARAD îşi îmbunătăţeşte continuu performanţele şi eficacitatea SMC, 
obiectivele calităţii, politica în domeniul calităţii prin utilizarea informaţiilor şi datelor provenite 
din audituri, analizele efectuate de management, a acţiunilor corective şi preventive. 
(4)Procesul de îmbunătăţire continuă se planifică conform formularului Program de 
îmbunătăţire continuă, care este fundamentat, analizat şi aprobat în cadrul analizei efectuate 
de management. 
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ANEXA 1 ORGANIGRAMA CJ ARAD 
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ANEXA 2 Cod F-MMC-02 

 

CONTEXTUL ORGANIZAȚIEI 
 

Scopul și directia strategică = Realizarea de servicii de administrație publică de interes județean conforme, în condiții de transparentă, 
legalitate, eficacitate și eficiența, care să satisfacă așteptarile și cerințele comunității județene, ținerea sub control a impactului asupra mediului și a 
riscurilor activitatilor desfășurate în Consiliul Județean ARAD 

 
Mediu 

 
Factori Context 

Oportunități Riscuri 

Extern 

Cultural 

➢ Exista în entitate o cultura a muncii si mediului bine definita 
➢ Se poate asigura o forta de munca cu o baza de pregatire 
profesionala, cu posibilitatea realizării de instruiri  profesionale 
planificate si în domeniul protectiei mediului buna 

➢ Cresterea 
satisfacției cetățenilor/ 
cetățeanilor; 
➢ Atragerea de 
fonduri nerambusabile 
în scopul îmbunatățirii 
proceselor; 
➢ Lipsa unor 
neconformități, 
corecții financiare, 
sancțiuni ori prejudicii.  

➢ Buget insuficient 
pentru realizarea unor 
obiective de investiții 
prioritare; 
➢ Modificari 
frecvente ale 
legislației; 
➢ Cerințe legislatie 
din ce în ce mai 
restrictive 

Social 
➢ Forța de muncă cu vârstă medie si îmbătrânită  
➢ Forța de muncă nu poate ușor fi relocată  

Politic 
➢ Modificarea frecventă a obligațiilor de conformare 
➢Modificarea legislației privind administrația publică județeană  

De reglementare ➢Exista o legislatie specifică în domeniul administratiei publice  

Financiar 
➢Atragerea de fonduri nerambursabile pentru creșterea veniturilor 
bugetului  
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Mediu 
 

Factori Context 
Oportunități Riscuri 

Economic 
➢ Creștere economică stabile în județ 
➢ Alocarea de fonduri suplimentare nesemnificative de la bugetul de 
stat 

Mediu competitiv ➢ Nu este cazul   

Relatii cu cetatenii 
➢ Cetățenii județului reprezintă cetățenii principali ai autorității 
publice  

Relații cu părtile 
externe interesate 

➢ Relații bazate pe toate cerințele legale aplicabile 
➢ Comunicare foarte bună 

Intern 

Cultura 
organizațională 

➢ Constientizarea importantei activitatii fiecarui angajat in realizarea 
conformitati serviciilor prestate  
➢ Constientizarea beneficiilor unui mediu nepoluat 
➢ Constientizarea importantei unui mediu sigur de lucru in societate 

Puncte tari Puncte slabe 

➢ Climat social 
propice muncii printr-o 
bună comunicare 
internă 
➢ Resurse umane 
bine pregătite cu 
experienta și cu 
rezultate vizibile în 
activitatea 
desfășurată  

➢ Imposibilitatea 
realizării unor 
proiecte în termenele 
stabilitae ca urmare a 
factorilor externi 
(contestații la licitatii, 
insolventa sau 
falimentul unor 
colaboratori privați) 

Structura 
organizațională 

➢ La nivelul entității, organigrama fară suprapopulare sau lipsa de 
personal cu responsabilități bine definite  

Roluri si 
responsabilitati 
curente 

➢ Autoritati si responsabilitati clare determinate in fisele de post si 
ROF și dispoziții ale Președintelui 

Strategie 
➢ Strategie de dezvoltare continua a localității și îmbunătățire a 
serviciilor prestate către populație 
➢ Politica de diminuarea impactului negativ asupra mediului si 
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Mediu 
 

Factori Context 
Oportunități Riscuri 

tinerea sub control a riscurilor  ➢ Flexibilitate şi 
viteză mare de 
răspuns la cerinţele 
cetățenilor 
➢ Flexibilitate şi 
viteză mare de 
răspuns la 
schimbarea cerinţelor 
cetățeanilor si de 
conformare 

Capabilitati curente 

➢ Existenta bazei materiale (calculatoare, imprimate etc.) necesare 
informatizării permanente a activgităților desfășurate, cu tinerea sub 
control a impactului asupra mediului si a riscurilor  
 

Nivelele resurselor 

➢ Resurse umane calificate corespunzator si cu o cultura inclinata 
spre protectia mediului si a tinerii sub control a riscurilor  
➢ Forta de munca tanara sau medie 
➢ Resursele financiare sunt reprezentate din bugetul propriu și 
fonduri nerambusabile de la bugetul de stat sau europene 

Intern 

Sistemul actual si 
instrumente 

➢ Implementarea CAF 
➢ SMC-ul din CJ AR este implementat conform SR EN ISO 
9001:2005  

Maturitatea 
proceselor 

➢Procesele care se desfasoara in instituție sunt mature 
➢SMC produce dovezi ale functionarii lui eficace si eficiente 

Procesul decizional 
➢ Deciziile sunt luate la nivel managerial si communicate tuturor 
partilor interesate in timp util 

Comunicare 
➢ Comunicarea este foarte buna, se transmit informatiile de la 
angajati catre conducere si de la conducere prin dispoziții catre 
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Mediu 
 

Factori Context 
Oportunități Riscuri 

angajati 
➢ Comunicare cu partile interesate in baza cerintelor legale sau la 
solicitarea acestora 

Relatia cu partile 
interne interesate 

➢ Relatii corecte bazate pe fisele de post, regulament de organizare 
si funcționare, regulamentul intern 
➢ Relatiile sunt bazate pe respect reciproc in baza unei comunicari 
eficace. 

 
 
 



 
                  
 
 

  
 

CONSILIUL JUDEŢEAN 
 ARAD  

 
MANUALUL SISTEMULUI DE 
MANAGEMENT AL CALITĂȚII 
 

Cod: MMC-CJ AR 

Exemplar nr. 

Ed./Rev.: I/0 

Înlocuieşte: - 

Pag. 49 din 56 

 

Proiect cofinanțat, din Fondul Social European prin  

Programul Operațional Capacitate Administrativă 2014-2020! 

 
www.poca.ro 

 

 
ANEXA 3 Cod F-MMC-03 

 
NECESITĂȚILE ȘI AȘTEPTĂRILE PĂRȚILOR INTERESATE 

 
 

Nr. 
crt Partea interesată 

relevantă 

Responsabil 
de relația cu 

partea 
interesată 

Subiecte de 
monitorizare 

și analiză 

Cerințe 
relevante 
(nevoi și 
asteptări) 

Riscuri 
asociate 

Oportunități 

1 Cetățenii/ Cetățeanii 
 

     

2 Furnizorii/ 
subcontractorii 

     

3 Angajații 
 

     

4 Autoritățile statului 
 

     

5 
 

Băncile       

 
-   
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ANEXA 4 Cod F-MMC-04 

 

 

 

 
 ROMÂNIA 

CONSILIUL JUDEŢEAN ARAD 
310003 -  Arad, strada Corneliu Coposu, nr. 22 

 
           Tel. 0040-357-731100                Fax. 0040-357-731280 

                                     http://www.cjarad.ro                      consiliu@cjarad.ro 

 

 Nr. ................... din ...............................                                                            Aprob:                                                                                                                                                                                                          

                                                                                                                       PREȘEDINTE, 

                                                                                                                     …………………  

 

DOMENIUL DE APLICARE AL SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL 
CALITĂȚII PENTRU CONSILIUL JUDEȚEAN ARAD 

 

1 Rezultatele intentionate ale Sistemului de Management (SMC): 

2 Elementele/ Subiectele interne și externe relevante pentru scopul și 
direcția strategică a organizației care influențează rezultatele 
intenționate ale SMC: 

3 Activitățile organizației: 
 

4 Unitatile organizatorice si delimitarile fizice (adresele) in care se 
aplica SMC: 

5 Cerințe neaplicabile și justificarea pentru neaplicarea acestora (doar 
pentru ISO 9001): 

6 Domeniul de certificare propus: 
 

 
ÎNTOCMIT 

RMC  
............................. 

mailto:consiliu@cjarad.ro
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Anexa 5 Cod F-MMC-05 

 
 

 

 

 ROMÂNIA 
CONSILIUL JUDEŢEAN ARAD 

310003 -  Arad, strada Corneliu Coposu, nr. 22 

 
           Tel. 0040-357-731100                Fax. 0040-357-731280 

                                     http://www.cjarad.ro                      consiliu@cjarad.ro 

 

 Nr. ................... din ...............................                                                                  Aprob:                                                                                                                                                                                                          

                                                                                                                             PREȘEDINTE, 

                                                                                                                          …………………….  

 

LISTA PROCESELOR 
 
 

Nr. 
crt. 

DENUMIRE PROCES DOCUMENTE 
APLICABILE 

PROPRIETAR/ RESPONSABIL 
PROCES 

1 PROCESE DE MANAGEMENT GENERAL/ LEADERSHIP 
 

1.1    

1.2    

1.4    

1.5    

1.6   
 

1.7    

1.8    

2 PROCESE DE OPERERE/ REALIZAREA SERVICIULUI DE ADMINISTRATIE PUBLICA LOCALA 

2.1    

2.2    

2.3    

2.4    

2.5    

2.6    

3 PROCESE SUPORT 

3.1   
 

mailto:consiliu@cjarad.ro
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3.2    

3.3    

3.4    

3.5    

4 PROCESE DE MONITORIZARE, MĂSURARE, ANALIZĂ ȘI ÎMBUNĂTĂȚIRE 

4.1    

4.2    

4.3    

4.4    

4.5    

4.6    

   
RMC  

............................ 
 
 
 

    RC 
.................. 
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ANEXA 6 Cod F-MMC-06 

 
 

 

 

 ROMÂNIA 
CONSILIUL JUDEŢEAN ARAD 

310003 -  Arad, strada Corneliu Coposu, nr. 22 

 
           Tel. 0040-357-731100                Fax. 0040-357-731280 

                                     http://www.cjarad.ro                      consiliu@cjarad.ro 

 

 Nr. ................... din ...............................                                                                  Aprob:                                                                                                                                                                                                          

                                                                                                                             PREȘEDINTE, 

                                                                                                                          …………………….  

 

 
LISTA OBIECTIVELOR GENERALE ÎN DOMENIUL CALITĂȚII ȘI A 

INDICATORILOR DE PERFORMANȚĂ 
 

Nr. 
crt. 

DENUMIRE OBIECTIVE GENERALE INDICATORI DE 
PREFORMANTA 

1.    

2.    

3.    

4.    

5.    

6.    

RMC  
............................. 

 
RC 
.................... 
  

mailto:consiliu@cjarad.ro
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ANEXA 7 Cod F-MMC-07 

STRUCTURA DOCUMENTAŢIEI SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL 
CALITĂȚII LA CONSILIUL JUDEȚEAN ARAD 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Politica în 
domeniul 
calitatII 

 

Plan/ Program de 
management  

Manual de management  
al calității (MMC-CJ AR) 

 

Proceduri de sistem documentate  
(PS) 

Proceduri operaţionale la nivelul entităților 
funcționale/ compartimente de specialitate 

(PO) 

Documente interne de natură organizaţională  
(organigrama, regulamente de organizare şi funcţionare, regulament 

de ordine interioară, fişe post) 

Documente externe (prevederi legale, standarde tehnice, reglementări, etc.) 

Informații documentate păstrate (rezultate în urma proceselor) 

Nivelul ierarhic al 
documentaţiei SMC 

la CJ ARAD 
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PROCESE 

SUPORT 
PROCESE DE 

MĂSURARE, ANALIZĂ 

ŞI ÎMBUNĂTĂŢIRE - Coordonarea activității de 
registratură; 
- Administrarea sistemului 
informatic;  
- Organizarea și conducerea 
contabilității; 
- Transport juedețean de 
persoane prin servicii 
regulate; 
- Întreținere clădiri și 
curățenia în spațiile CJ Arad 
 

- Audit intern al calitățtii; 
- Control neconformități. 
Acțiuni corective;  
- Managementul riscurilor 
și oportunităților;  
- Audit Public Intern;  
- Evaluarea satisfacției 
cetățenilor. 

 

Produs/ 

serviciu 

C
E

R
I
N

Ţ
E

L
E

 Ş
I
 A

Ş
T

E
P

T
Ă

R
I
L

E
 C

E
T

A
T

E
N

I
L

O
R

 

S
A

T
I
S

F
A

C
Ţ

I
A

 C
E

T
A

T
E

N
I
L

O
R

 

- Derulare investiții și lucrări publice. 
- Amenajarea Teritoriului și Urbanism. 
- Disciplina în Construcție 
- Monitorizarea respectării prevederilor 
 de protecția mediului 
- Proiectare 
- Administrarea Patrimoniului Public și  
Privat al Județului 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROCESE DE REALIZAREA SERVICIULUI 
 

 

Elemente de 

 intrare 

Elemente de  

ieşire 

PROCESE DE MANAGEMENT GENERAL:  

 
Asigurarea consultanţei juridice şi reprezentarea autorităţii publice; Gestionarea resurselor umane; Coordonarea 

activității de registratură; Arhivarea documentelor; Achiziții publice; Urmărirea contractelor; Relații externe; 
Cooperare Instituțională și Asistență Consilii Locale; Depunerea, implementarea, monitorizarea  și raportarea  
implementării proiectelor cu finanţare nerambursabilă; Fundamentarea, elaborarea şi aprobarea actualizarea 

bugetului 
; 

ANEXA 8 Cod F-MMC-08 

HARTA PROCESELOR LA CONSILIUL JUDEȚEAN ARAD 
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