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1. DOMENIUL DE APLICARE

1.1. Consiliul Judetean ARAD a proiectat, documentat, implementat si mentine un sistem
de management al calitatii in conformitate cu SR EN ISO 9001:2015. Consiliul Judetean
ARAD imbunatateste si perfectioneaza continuu acest sistem.

1.2. Sistemul de management al calitatii este structurat si adaptat domeniului specific de
activitate al Consiliului Judetean ARAD: Servicii publice de interes judetean si are la
baza principiile standardului SR EN ISO 9001:2015:

- orientarea catre cetatean;

- abordarea de tip proces;

- crearea de leaderi (leadership) care sa conduca echipe;

- implicarea personalului;

- abordarea sistemica la nivelul conducerii;

- abordarea bazata pe riscuri si oportunitati;

- imbunatatirea continug;

- fundamentarea cu date si informatii a deciziilor;

- relatji reciproc avantajoase cu furnizorii.

1.3.In cadrul Consiliului Judetean ARAD sunt identificate, controlate si procedurate
urmatoarele tipuri de procese:
Procesele de management general: Planificarea sistemului de management;
Comunicarea interna si externa; Managementul resurselor umane; Managementul
proiectelor cu finantare nerambursabila; Relatii Internationale, Cooperare si Afaceri
Europene; Asigurarea consultantei juridice si reprezentarea autoritatii publice; Analiza
efectuata de management.
Proceselor de realizare a serviciului: Amenajarea Teritoriului si Urbanism; Disciplina
in Constructie; Furnizare servicii specifice de administratie publica judeteana; Emitere
documente solicitate de cetatean;
Procese suport: Achizitii; Investiti; Reprezentarea in instantd a institutiei;
Administrarea Patrimoniului Public si privat al Judetului ARAD; Administrarea
sistemului informatic.
Procese de monitorizare, masurare, analiza si imbunatatire: Audit intern al
SMC/Audit Public Intern; Controlul neconformitatilor/actiuni corective; Monitorizare
riscuri si oportunitati; Monitorizare servicii publice; Evaluarea satisfactiei cetatenilor.
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Succesiunea si interactiunea acestor procese este documentatda in Anexa 5, Harta
proceselor.

Consiliul Judetean ARAD a identificat procese care influenteaza conformitatea serviciului
sau cu cerintele (lucrari cu terti), in acest sens intitutia asigurand un control adecvat si
rezonabil asupra unor astfel de procese, prin evaluarea furnizorilor sai de servicii si lucrari
conform procedurilor privind derularea contractelor de achizitii publice.

2. REFERINTE NORMATIVE

2.1. SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte;
2.2. SR EN ISO 9000:2015 - Sisteme de management al calitatii.
2.3. SR EN ISO 19011:2018 - Ghid pentru auditarea sistemelor de management;

3.TERMENI S| DEFINITII

Termenii utilizati Tn MMC sunt in conformitate cu standardul SR EN I1SO 9000:2015 -
Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular.

Prescurtarile utilizate in redactarea MMC, precum si pentru uzul curent sunt:

SMC - Sistem de Management Calitate

MMC - Manual de Management Calitate

RMC - Reprezentantul Managementului pentru Calitate

RC — Responsabil calitate

PS - Procedura de Sistem

PO - Procedura Operationala

IL - Instructiune de Lucru

RNAc - Raport de Neconformitati Actiuni Corective

PSI - Prevenirea si stingerea incendiilor

PV - Proces Verbal

NIR - Nota Interna de Receptie

Al - Audit Intern

SR - Standard Roman

EN - European

ISO - Organizatia Internationala de Standardizare
DEFINITII

e Management de la cel mai inalt nivel = persoana sau grup de persoane care conduce
si controleaza o organizatie la cel mai inalt nivel;

e Angajament = implicare n, si contributie la, activitati pentru a indeplini obiective comune,;

e Organizatie = persoane sau grup de persoane care are propriile sale functii cu
responsabilitati, autoritati, si relatii, pentru a-si indeplini obiectivele;
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Context al organizatiei = combinatie de aspecte interne si externe care pot avea un
impact asupra modului Tn care o organizatie abordeaza dezvoltarea si realizarea
obiectivelor sale;

Parte interesata = persoana sau organizatie care poate afecta, poate fi afectata de, sau
se poate percepe ea insasi ca fiind afectata de o decizie sau activitate;

Cetatean = persoana sau organizatie care ar putea primi sau primeste un produs sau
serviciu, destinat acestei pesoane sau organizatii sau care este cerut de aceasta;
Furnizor = organizatie care furnizeaza un produs sau serviciu;

Furnizor extern = furnizor care nu face parte din organizatie;

Furnizor de PRL = furnizor al procesului de rezolvare a litigiilor, persoana sau
organizatie care furnizeaza si face sa functioneze un proces extern de rezolvare a
litigiilor;

Asociatie = organizatie alcatuita din persoane sau organizatii membre;

Imbunétatire = activitate pentru cresterea performantei;

Imbunétatire continua = activitate repetata pentru cresterea performantei;

Management = activitati coordonate pentru a orienta si a controla o organizatie;
Managementul calitatii = management referitor la calitate;

Planificarea calitatii = parte a managementului calitati concentratd pe stabilirea
obiectivelor referitoare la calitate si care specifica procesele operationale necesare si
resursele aferente pentru a realiza obiectivele calitatii;

Asigurarea calitatii = parte a managementului;

Controlul calitatii = parte a managementului calitatii concentrata pe Tindeplinirea
cerintelor referitoare la calitate;
Imbunatatirea calitatii = parte a managementului calitatii concentrata pe cresterea

capabilitatii de a indeplini cerintele referitoare la calitate;

Proces = ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care utilizeaza elemente de
intrare pentru a livra un rezultat intentionat;

Procedura = mod specificat de realizare a unei activitati sau a unui proces;

A externaliza = a face un aranjament prin care o organizatie externa efectueaza o parte
dinr-o functie sau un proces al unei organizatii;

Contract = acord obligatoriu;

Proiectare si dezvoltare = ansamblu de procese care transforma cerintele pentru un
obiect in cerinte mai detaliate pentru acel obiect;

Sistem = ansamblu de elemente corelate sau in interactiune;

Infrastructura = <organizatie> sistem de facilitati, echipamente si servicii de care este
nevoie pentru functionarea unei organizatii;
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Sistem de management = ansamblu de elemente corelate sau in interactiune ale unei
organizatii prin care se stabilesc politicile si obiectivele, precum si procesele prin care se
realizeaza acele obiective;

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

Mediu de lucru = ansamblu de conditii in care se desfasoara activitatea;

Politica = <organizatie> intentii si directie ale unei organizatii asa cum sunt exprimate
oficial de managementul sau de la cel mai inalt nivel;

Politica referitoare la SMC = politica in legatura cu SMC;

Viziune = <organizatie> aspiratie spre ceea ce o organizatie ar dori sa devina, asa cum
este exprimata de managementul sau de la cel mai Tnalt nivel,

Misiune = <organizatie> ratiunea de a exista o organizatie, asa cum este exprimata de
managementul sau de la cel mai inalt nivel,

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

Obiect = orice este perceptibil sau imaginabil;

Calitate = masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci ale unui obiect
indeplineste cerintele;

Clasa = categorie sau rang alocat diferitelor cerinte pentru obiecte avand aceeasi
utilizare functionala;

Cerinta = nevoie sau asteptare care este declarata, in general implicita sau obligatorie;
Cerinta referitoare la calitate = cerinta pentru calitate;

Cerinta legala = cerinta obligatorie specificatd de un organism legislativ;

Cerinta reglementata = cerinta specificatd de o autoritate mandatatd de un organism
legislativ;

Neconformitate = neindeplinirea unei cerinte;

Conformitate = indeplinirea unei cerinte;

Capabilitate = capacitatea unui obiect de a realiza un element de iesire care va indeplini
cerintele pentru acel element de iesire;

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

Obiectiv = rezultat de indeplinit;

Obiectiv referitor la calitate = obiectiv in legatura cu calitatea;

Succes = <organizatie> indeplinirea unui obiectiv;

Succes sustenabil = <organizatie> pe o perioada de timp;

Element de iesire = rezultatul unui proces;
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Serviciu = element de iesire al unei organizatii cu cel putin o activitate desfasurata in
mod necesar intre organizatie si cetatean;

Performanta = masurabil;

Risc = efect al incertitudinii;

Eficienta = relatia dintre rezultatul obtinut si resursele utilizate;

Eficacitate = gradul in care activitatile planificate sunt realizate si rezultatele planificate
sunt obtinute;

Date = fapte despre un obiect;

Dovezi obiective = date care sustin existenta sau veridicitatea unui lucru;

Sistem informational = <sistem de management al calitatii> retea de canale de
comunicare utilizata intr-o organizatie;

Document = informatii si mediul care le contine;

Informatii documentate = informatii care necesitd a fi controlate si mentinute de o
organizatie impreuna cu mediul care le contine;

Specificatie = document care contine cerinte;

Manual al calitatii = specificatie pentru sistemul de management al calitatii al unei
organizatii;

Plan al calitatii = specificatie care precizeaza procedurile si resursele asociate care vor fi
aplicate unui obiect specific, cand si de catre cine;

inregistrare = document prin care se declara rezultatele obtinute sau se furnizeaza
dovezi ale activitatilor realizate;

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

Verificare = confirmare, prin furnizare de dovezi obiective ca cerintele specificate au fost
indeplinite;

Validare = confirmare, prin furnizare de dovezi obiective ca cerintele pentru o utilizare
sau aplicatie intentionata au fost ndeplinite;

Caz specific = <planul calitatii> subiect al planului calitatii,

Feedback = <satisfactia cetateanului (cetateanului)> opinii, comentarii si exprimari ale
interesului fatd de un produs, un serviciu sau un proces de tratare a reclamatiilor;
Satisfactia cetateanului (cetateanului) = perceptie a cetateanului despre masura in care
asteptarile cetateanului au fost indeplinite;

Reclamatie = <satisfactia cetateanului> exprimarea insatisfactiei, adresatd unei
organizatii referitoare la produsul sau serviciul acesteia sau la procesul in sine de tratare
a reclamatiilor, la care este asteptat in mod explicit sau implicit un raspuns sau o
rezolutie;

Service furnizat cetateanului = interactiunea dintre organizatie si cetatean, pe parcursul

ciclului de viata al produsului sau al serviciului;
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Cod de conduita pentru satisfactia cetateanului = promisiuni, facute cetatenilor de
catre o organizatie, referitoare la comportarea sa, care vizeaza imbunatatirea satisfactiei
cetateanului si a prevederilor conexe;

Litigiu = <satisfactia cetateanului> dezacord, generat de o reclamatie trimisa unui
furnizor de PRL ;

Caracteristica = trasatura distinctiva;

Caracteristica referitoare la calitate = caracteristica inerenta a unui obiect referitoare la
o cerinta;

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

Competenta = capacitate de a aplica cunostinte si abilitati pentru a obtine rezultate
intentionate;

Configuratie = caracteristici functionale si fizice corelate ale unui produs sau serviciu,
definite in informatiile referitoare la configuratia produsului;

Configuratie de baza = informatii referitoare la configuratia produsului aprobate care
stabilesc caracteristicile unui produs sau serviciu la un anumit moment, care servesc ca
referintad pentru activitati din cadrul ciclului de viata al produsului sau serviciului;
Determinare = activitate pentru a identifica una sau mai multe caracteristici si valorile lor
specifice;

Analiza = determinare a potrivirii, adecvarii sau eficacitatii unui obiect pentru a indeplini
obiective stabilite;

Monitorizare = determinare a starii unui sistem, proces, produs, serviciu sau a unei
activitati;

Actiune preventiva = actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati potentiale sau a
altei posibile situatii nedorite;

Actiune corectiva = actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati si de prevenire a
reaparitiei;

Corectie = actiune de eliminare a unei neconformitati;

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

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

Domeniul auditului = amploarea si limitele unui audit;

Plan de audit = descrierea a activitatilor si a acordurilor pentru un audit;

Criterii de audit = ansamblu de politici, proceduri sau cerinte utilizate ca referinta fata de
care este comparata dovada obiectiva;
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Dovada de audit = intregistrari, declaratii ale faptelor sau alte informatii care sunt
relevante in raport cu criteriile de audit si sunt verificabile;

Constatari ale auditului = rezultate ale evaluarii dovezilor de audit colectate in raport cu
criteriile de audit;

Concluzie a auditului = rezultat al unui audit dupa luarea in considerare a obiectivelor
auditului si a tuturor constatarilor auditului;

Cetatean al auditului = organizatie sau persoana care solicita un audit;

Auditat = organizatie care este auditata;

Ghid = <audit> persoana numita de auditat pentru a asista echipa de audit;

Echipa de audit = una sau mai multe persoane care efectueaza un audit, sustinuti daca
este nevoie de experti tehnici;

Auditor = persoana care efectueaza un audit;

Expert tehnic = <audit> persoana care furnizeaza expertiza sau cunostinte specifice
echipei de audit;

Observator = <audit> persoana care insoteste echipa de audit, dar nu actioneaza ca un
auditor.
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4. CONTEXTUL ORGANIZATIEI

4.1. Intelegerea organizatiei si a contextului in care activeaza

(1) Consiliul Judetean ARAD, respectiv presedintele, vicepresedintii, secretarul general al
judetului, administratorul public gi aparatul de specialitate al presedintelui, constituie structura
functionala care duce la Tindeplinire Hotararile Consiliului Judetean si Dispozitiile
Presedintelui.

(2) Presedintele asigura respectarea drepturilor si libertatilor fundamentale ale cetatenilor, a
prevederilor Constitutiei, precum si punerea in aplicare a legilor, a decretelor Presedintelui
Romaniei, a hotararilor si ordonantelor Guvernului, a hotaréarilor consiliului judetean, dispune
masurile necesare si acorda sprijin pentru aplicarea ordinelor si instructiunilor cu caracter
normativ ale ministrilor, ale celorlalti conducatori ai autoritatilor administratiei publice centrale,
ale prefectului, precum si a hotararilor consiliului judetean, in conditiile legii.

(3) Pentru punerea in aplicare a activitatilor date in competenta sa prin actele normative
prezentate mai sus, presedintele beneficiazd de un aparat de specialitate, pe care 1l
conduce.

(4) Aparatul de specialitate al Presedintelui este structurat pe compartimente functionale,
conform Organigramei, prezentate in Anexa 1 a prezentului manual.

(5) Aparatul de specialitate al Presedintelui Judetului ARAD este structurat pe
compartimente functionale, in conditiile legii. Compartimentele functionale ale
acestuia sunt incadrate cu functionari publici si personal contractual.

(6) Presedintele, vicepresedintii, secretarul general al judetului, administratorul public
si aparatul de specialitate al Presedintelui Judetului ARAD constituie structura
functionald cu activitate permanenta, denumita Consiliul Judetean ARAD, care duce
la indeplinire hotararile Consiliului judetean al Judetului ARAD si dispozitiile
Presedintelui Judetului ARAD, solutionand problemele curente ale colectivitatii locale
din Judetul ARAD.

(7) Sediul Consiliului Judetean ARAD este in Localitatea Arad, Strada Corneliu Coposu
22, Arad 310003.

(8) Prin organigrama, se stabileste sistemul relational si ierarhic, de conducere,
coordonare si control dintre structurile componente ale aparatului de specialitate,
precum si dintre acestea gi conducerea executiva a Consiliului Judetean ARAD.

(9) Aparatul de specialitate al Presedintelui Judetului ARAD este organizat in directii,
servicii, birouri si compartimente, cu atributiile si raspunderile ce decurg din lege si
sunt prezentate in tabelul urmator.
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Administrator public

‘ Compartimentul Control Intern Managerial
Compartimentul Cabinet Presedinte
Serviciul Corp Control
Serviciul Guvernanta Corporativa, Ajutor de Stat si Transport
Compartimentul Guvernanta Corporativa si Ajutor de Stat
Compartimentul Autoritatea Judeteana de Transport
Compartimentul Contractare Servicii Sociale
Biroul Audit Intern

Serviciul Gestiune Resurse Umane
Serviciul Managementul Spitalelor
Serviciul Achizitii Publice

Directia Comunicare, Strategii sl Administratie Publica
Serviciul Centrul National de Informare si Promovare Turistica al Judetului Arad

Compartimentul Informare, Relatii Publice, si Strategii

Compartimentul Relatii Externe
Compartimentul Cooperare Institutionala si Asistenta Consilii Locale

Compartimentul Analiza Informatica
Compartimentul Managementul Documentelor

Presedinte

Serviciul Administrativ
Compartimentul Parc Auto

Compartimentul de Securitate si Sdnatate in Munca
Compartimentul Gestiunea Obiectelor de Inventar si a Mijloacelor
Fixe

Serviciul Juridic si Executari Silite
Compartimentul Juridic
Compartimentul Executari Silite

Secretar
General al
Judetului

Compartimentul Monitorizarea Procedurilor Administrative
Compartimentul Cabinet Vicepresedinte 2

Directia Economica

Serviciul Contabilitate
Compartimentul Evidenta Patrimoniu

Compartimentul Salarizare

Serviciul Buget
Serviciul Venituri
Compartimentul Datorie Publica
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Compartimentul Cabinet Vicepresedinte 1

Directia Arhitect Sef

Serviciul Urbanism, Amenajarea Teritoriului si Banca de Date Urbane GIS
Serviciul Avizare, Autorizare si Disciplina in Constructii
Directia Tehnica Investitii

Serviciul Administrare Drumuri si Poduri

Compartimentul Planificare Lucrari si Pregatire Documentatie
Serviciul Mentenantd Drumuri si Poduri

Biroul Control Utilizare Drumuri Judetene

Serviciul Investitii si Dezvoltare Rurala

Serviciul Administrarea Domeniului Public si Privat

Serviciul Public Judetean Salvamont Salvaspeo

Directia Programe de Dezvoltare

Vicepresedinte

Serviciul Proiecte cu Finantare Internationald

Compartimentul Promovare Investitii

Compartimentul Sistem de Management Integrat al Deseurilor Solide in Judetul
Arad si Mediu

Compartimentul Implementare Proiecte

(10) Sistemul de management al calitatii adoptat si descris in prezentul Manual al Calitatji,
asigura realizarea obiectivelor si strategiilor in domeniul managementului calitatii, atat in cadrul
aparatului de specialitate a Presedintelui, cat si in cadrul compartimentelor de specialitate
prezentate mai sus.

(11) In anexa 5 la prezentul manual este prezentat in detaliu contextul organizatiei.
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4.2. Intelegerea necesitatilor si asteptarilor partilor interesate

(1) Datorita efectului lor, sau efectului lui potential asupra capabilitatii institutiei de a furniza
consecvent servicii care satisfac cerintele cetateanului si pe cele legale si reglementate
aplicabile, CJ AR determina:

. partile interesate relevante pentru sistemul de management al calitatii;

J cerintele acestor parti interesate care sunt relevante pentru sistemul de management
al calitatii.

(2) Partile interesate relevante pentru sistemul de management al calitatii sunt:

J cetatenii Judetului ARAD, persoane fizice;

. persoane juridice — agenti economici, asociatii de proprietari/locatari, alte asociatii si
fundatii;

o autoritatile legale si de reglementare (locale, regionale, nationale sau europene)

- Ministerul Mediului si agentiile din subordine, Ministerul Dezvoltarii Regionale si
Administratiei Publice si alte autoritati de reglementare;

- Administratia Finantelor Publice;

- Institutia Prefectului Judetului ARAD;

- Consiliul Judetean ARAD;

- Ministerul de Interne. Inspectoratul pentru Situatii de Urgenta;

- Ministerul de Interne. Jandarmeria Romana.lnspectoratul de Jandarmi

Judetean;

- Autoritatea Rutiera Romana;

- ITM - Inspectoratul Teritorial de Munca,;

- AJOFM - Agentia Judeteana de Ocupare a Fortei de Munca;

- Casa Judeteana de Pensii;
autoritatile publice locale invecinate;
organizatii non-guvernamentale;
furnizori de produse, servicii, lucrari;
angajatii si alte persoane care lucreaza in numele organizatiei — angajtii proprii Si
angaijatii furnizorilor de produse, servicii, lucrari;
. mass-media.
(3) Cerintele acestor parti interesate care sunt relevante pentru sistemul de management al
calitatii sunt: produse de calitate, produse sigure, infrastructura nepoluanta, preturi mici,
comenzi ferme, plata la timp a facturilor, profit, servicii de calitate,respectarea legislatiei
aplicabile, costuri eficace, salarii decente, echipamente de protectie, resurse pentru instruiri,
sponsorizari, resurse pentru dezvoltare, etc.
(4) CJ AR monitorizeaza si analizeaza informatiile despre aceste parti interesate si cerintele
lor relevante prin: chestionare de satisfactie a cetatenilor, fise de monitorizare a contractelor,
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numarul de reclamatii, sondaje de opinie, analiza de management, rapoarte de la organele
de control, rapoarte anuale de activitate, etc.

(5) In anexa 3 la prezentul manual se regasese o centralizare a listei partilor interesate,
inclusiv necesitati si asteptari ale acestora.

4.3. Determinarea domeniului de aplicare al SMC

(1) Domeniul principal de aplicare al SMC pentru Consiliul Judetean ARAD este
reprezentat de furnizarea serviciilor publice de interes judetean, prezentat in anexa 4 la
prezentul manual.

(2) Consiliul Judetean ARAD desfasoara activitatea de furnizare consecventa a serviciilor,
fiecare actiune legatd de cetateni tindnd cont de nevoile acestora, in conformitate cu
legislatia in vigoare, stabilindu-se oportunitatile si prioritatile coraborate cu asigurarea
eficientei si eficacitatii prin utilizarea in conditii de regularitate si economicitate a resurselor.

4.4, Sistemul de management al calitatii si procesele sale

4.4.1. Consiliul Judetean ARAD a hotarat stabilirea, implementarea, mentinerea si
imbunatatirea continua a sistemului de management al calitatii, inclusiv procesele necesare
si interactiunile lor, in conformitate cu cerintele standardului international ISO 9001:2015.

(1) Consiliul Judetean ARAD a determinat procesele necesare pentru sistemul de
management al calitatii si modalitati de aplicare a acestora in cadrul institutiei prin Lista
proceselor din Anexa 3 la prezentul manual.

(2) Pentru procesele SMC in cadrul CJ AR s-au documentat proceduri operationale prin care
s-au implementat cerintele standardului in domeniul calitatii, astfel:

a) a determinat elementele de intrare cerute si elementele de iesire asteptate de la
procesele SMC;

b) a determinat succesiunea si interactiunea acestor procese;

c) a determinat si aplica criteriile si metodele (inclusiv monitorizari, masurari si indicatori
de performanta aferenti) necesare pentru a se asigura de operarea si controlul eficace
ale acestor procese;

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

e) a atribuit responsabilitati si autoritati pentru aceste procese;

f) atratat riscurile si oportunitatile;

g) a evaluat aceste procese si implementeaza toate schimbarile necesare pentru a se
asigura ca aceste procese realizeaza rezultatele intentionate;

h) aTmbunatatit procesele si sistemul de management al calitatii.

4.4.2. Consiliul Judeten ARAD:
a) mentine informatii documentate pentru a sustine operarea proceselor sale;
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b) pastreaza informatii documentate pentru a conferi incredere ca procesele se
realizeaza asa cum a fost planificat.

5.LEADERSHIP $I ANGAJAMENT

5.1.1. Generalitati

(1) Managementul de la cel mai inalt nivel se angajeaza pentru dezvoltarea, mentinerea

si Imbunatatirea eficacitatii sistemului de management al calitatii al Consiliului Judetean

ARAD prin:

¢ stabilirea politicii Tn domeniul calitate si comunicarea acesteia in institutie;

e comunicarea importantei satisfacerii cerintelor cetatenilor si a comunitatii, a cerintelor
legale si a celor de reglementare in domeniul calitate;

e asigurarea faptului ca sunt stabilite obiective generale in domeniul calitate la nivel de
institutie si specifice la nivelele directiilor/ serviciilor/ compartimentelor gi ca obiectivele
sunt corelate cu politica in domeniul calitatii;

e asigurarea de resurse pentru indeplinirea politicii si obiectivelor in domeniul calitatii si
pentru imbunatatirea SMC implementat;

e conducerea analizelor efectuate de management;

e promovarea abordarii bazate pe proces si a gandirii bazate pe risc.

5.1.2. Orientarea catre cetatean
(1) Presedintele Judetului ARAD se asigurd ca cerintele cetateanului sunt definite si
satisfacute. De asemenea, conducerea Consiliului Judetean ARAD considera o misiune
primordiala sa vina in intdmpinarea cerintelor cetatenilor sai.
(2) Tn acest scop in cadrul CJ AR se desfasoara urmatoarele:

a) Procese in relatia cu cetateanul/cetateanul, autoritatile si celelalte parti interesate

- determinarea cerintelor referitoare la serviciile specifice administratiei publice

locale;

- analiza de risc si tratarea acestora si a oportunitatilor;

- comunicarea cu cetateanul/cetateanul, cu autoritatile si cu alte parti interesate,

inclusiv tratarea reclamatiilor sau sugestiilor de la acestia,
b) Monitorizarea satisfactiei cetateanului.

Implementarea si mentinerea sistemului de management al calitatii are ca scop, pe
langa asigurarea calitatii serviciilor, si cresterea satisfactiei cetateanului si a partilor
interesate.

3) Reprezentantul Managementului are stabilita responsabilitatea si autoritatea pentru a
se asigura ca este promovatd 1in cadrul institutiei constientizarea cerintelor
cetateanului/cetateanului, cerintelor legale si reglementare.
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(4) La analiza efectuata de catre conducere sunt analizate datele privind reclamatiile/
sesizarile de la cetateni/ cetatenilor si se stabilesc masuri de satisfacere a cerintelor
cetatenilor/ cetatenilor.

5.2. Politica

5.2.1. Politica in domeniul calitatii

(1) Politica si obiectivele in domeniul calitatii sunt definite Tn Politica in domeniul calitatii.
Aceasta politica este adecvata scopului organizatiei si este analizata periodic pentru a se
asigura adecvarea ei continua. Politica Tn domeniu/ calitatii cuprinde un angajament privind
satisfacerea cerintelor standardului de referinta si imbunatatirii continue a eficacitatii SMC.
Politica in domeniul calitétii constituie cadrul pentru stabilirea si analiza obiectivelor
referitoare la calitate.

(2) Prin aceasta politica se impune indeplinirea tuturor cerintelor solicitate de cetatean si
comunitate pentru serviciile oferite, a celor solicitate de prevederile de reglementare si legale.

DECLARATIA DE POLITICA S| ANGAJAMENTUL PRESEDINTELUI CONSILIULUI
JUDETEAN ARAD PRIVIND SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII

Conducerea de la cel mai inalt nivel al Consiliului Judetean Arad a stabilit ca
principald directie a politicii sale manageriale, satisfacerea cerintelor cetéatenilor si a
comunitatii din judetul Arad, cu respectarea legislatiei specifice pentru serviciile publice de
interes judetean.

In acest sens, conducerea Consiliului Judetean Arad hotdraste proiectarea,
implementarea si mentinerea unui sistem de management al calitatii Tn conformitate cu
standardul 1ISO 9001:2015 si se angajeaza pentru imbunatatirea continud a eficacitatii
acestuia in baza céruia urmaregte sa dezvolte urmatoarele obiective generale:

e Realizarea serviciilor publice de interes judefean, in conditii de transparenta,
legalitate, eficacitate si eficienta, care sa satisfacé necesitétile, asteptarile si cerintele
comunitatii judetului Arad.

e Elaborarea documentelor sistemului de management al calitatii prin implementarea
proiectului ""Implementarea, certificarea sistemului de management al calitatii
conform standardului ISO 9001 la Consiliul Judetean Arad” cod SIPOCA/SMIS:
465/119520, proiect finantat prin Programul Operational Capacitate
Administrativa.

o Certificarea sistemului de management al calitatii in conformitate cu cerintele 1SO
9001:2015 - "Sisteme de management al calitatii. Cerinte".

e Promovarea abordarii bazate pe proces, a gandirii bazate pe risc si a imbunatatirii
continue pentru serviciile prestate.
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e Dezvoltarea unei strategii de management al riscului pentru a sustine si a consolida
angajamentul fata de reusita misiunii institutiei, a valorilor strategice si a obiectivelor
stabilite.

e Conformarea cu cerintele legale si reglementare aplicabile tuturor proceselor gi
activitatilor din Consiliul Judetean Arad si promovarea principiilor dezvoltarii durabile.

e Instruirea gi constientizarea personalului privind managementul calitatii.

Obiectivele generale in domeniul calitatii sunt corelate cu obiectivele masurabile si
indicatorii de performanta stabilite la fiecare nivel si functie relevanta din cadrul organizatiei,
a caror realizare se analizeazéa pentru adecvarea continua a politicii.

Politica si obiectivele referitoare la calitate sunt compatibile cu contextul si directia
strategicd a Consiliului Judetean Arad, acestea fiind comunicate in cadrul organizatiel,
intelese si aplicate de cétre toti salariatii.

(3) Conducerea de la cel mai inalt nivel a Consiliului Judetean ARAD se angajeaza sa
asigure toate mijloacele materiale si umane necesare pentru implementarea acestei politici si
pentru atingerea obiectivelor stabilite.

(4) Obiectivele definite in declaratiile de politica se traduc in obiective masurabile stabilite in
cadrul analizelor efectuate de conducere. Obiectivele trebuie sa fie stabilite astfel incat, dupa
perioada dintre doua analize periodice sa se poata determina daca modul in care a
functionat SMC a fost eficient si a condus la atingerea lor.

5.2.2. Comunicarea politicii referitoare la calitate
(1) Comunicarea intelegerii si implementarii politicii si a obiectivelor in domeniul calitatii, Tn
toate entitatile functionale din cadrul Consiliului Judetean ARAD se face prin realizarea
urmatoarelor activita;:
- Instruiri, informari si congtientizari ale personalului;
- Afigarea Angajamentului Pregedintelui si a Politicii in domeniul calitatii Tn locuri
vizibile in institutie;
- Difuzarea documentelor aferente SMC si efectuarea de instruiri la fiecare
difuzare/modificare.
(2) Pentru imbunatatirea continua a desfasurarii activitatilor specifice efectuate de personalul
Consiliului Judetean ARAD sunt initiate, atunci cand este cazul, actiuni corective.
(3) Prin folosirea experintei acumulate pe parcursul timpului si prin analiza modului de lucru
s-a ajuns la un sistem de lucru coerent care asigura printre altele:
- Stabilirea exacta a cerintelor impuse serviciilor;
- Cooperarea eficienta cu cetatenii si cu furnizorii de echipamente, produse si servicii;
- Imbunétatirea cooperarii intre entitatile functionale;
- Pregatirea continua a performantelor personalului;
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- Transformarea problemelor rezolvate in informatii puse la dispozitia intregului
personal.

5.3. Roluri organizationale, responsabilitati si autoritati
5.3.1. Responsabilitate si autoritate
(1) Reguli in delegarea responsabilitatii si autoritatii:

» Personalul de conducere poate acorda responsabilitati personalului din subordine si
poate delega autoritatea, dar ramane responsabil pentru modul in care acesta
foloseste autoritatea acordat3;

» Responsabilitatea si autoritatea trebuie documentate;

> Presedintele aproba documentele care deleaga responsabilitatile si autoritatea fiecarei
functii din organigrama;

> Delegarea de responsabilitate si autoritate este reglementata prin fisele postului sau
prin decizie intocmita de Serviciul Resurse Umane, Salarizare si Organizare si
aprobata de Presedinte;

» Acordarea unei responsabilitati sau autoritati trebuie comunicata personalului implicat
precum si colaboratorilor interni si externi;

» Cel ce delega responsabilitatile trebuie sa aloce resursele necesare la momentul
oportun, sa urmareasca indeplinirea sarcinilor asumate si sa evalueze rezultatele.

(2) Responsabilitatea generala pentru urmarirea modului de functionare a SMC 1ii revine
Reprezentantului Managementului Calitatii caruia Presedintele i acorda intreaga autoritate si
libertate organizatorica pentru proiectarea, implementarea si mentinerea in functiune a
sistemului.

(3) RMC raspunde de urmarirea efectiva si raportarea modului in care functioneaza SMC in
Consiliul Judetean ARAD.

(4) Sefii entitatilor functionale au responsabilitatea de a urmari modul de functionare a SMC
in entitatile functionale pe care le coordoneaza. De asemenea, acestor functii li se acorda
autoritatea si libertatea organizatorica necesare pentru a lua decizii, de a deschide RNAc si a
initia Ac referitoare la activitatile desfasurate, in scopul realizarii cu eficienta dorita a
obiectivelor stabilite.

(5) Modul de organizare al Consiliului Judetean ARAD este prezentat in Organigrama
prezentata in Anexa 1.

5.3.2. Responsabilitati ierarhice

(1) Conducerea Consiliului Judetean ARAD este asigurata de Presedinte.

(2) Referitor la proiectarea, documentarea, implementarea, mentinerea si imbunatatirea
SMC, au fost stabilite urmatoarele responsabilitat;:
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5.3.2.1. Presedinte

- stabileste Politica privind Calitatea si Obiectivele in domeniul calitatii, le face
cunoscute angajatilor din Consiliul Judetean ARAD si alocad resursele necesare
aplicarii acestora;

- analizeaza periodic SMC in scopul evaluarii eficacitatii si necesitatii de imbunatatire
ale acestuia, precum si pentru a se asigura ca acesta se mentine si este in continuare
adecvat politicii si obiectivelor Consiliului Judetean ARAD;

- conduce analizele periodice ale sistemului calitatii efectuate de management;

- asigura definirea responsabilitatilor si autoritatii pentru proiectarea, documentarea,
implementarea, mentinerea si imbunatatirea SMC,;

- asigura cunoasterea de catre angajatii Consiliului Judetean ARAD a responsabilitatilor
si autoritatii pentru proiectarea, documentarea, implementarea, mentinerea si
Tmbunatatirea SMC,;

- numeste si stabileste responsabilitatile si limitele de competenta pentru
Reprezentantul Managementului pentru Calitate, Responsabil Calitate si Responsabili
de procese la nivelul CS;

- aproba MMC, PS, PO;

- aproba Planul anual de instruire;

- analizeaza reclamatiile cetatenilor;

- numeste Conducatorul Programului de Audit;

- aproba Programul Anual de audituri interne, programele de actiuni corective si
preventive si programele de imbunatatire a SMC.

5.3.2.2. Secretar general al judetului, Directori executivi, Arhitect sef, coordonatori ai
serviciilor publice locale
(1) Fiecare proces managerial are un proprietar de proces, ce coordoneaza activitatile
specifice din cadrul acelui proces. Acesta este responsabil de implementarea, gestionarea,
analiza si imbunatatirea procesului respectiv. Proprietarii proceselor SMC asigura:
- identificarea subproceselor/activitatilor din care este alcatuit procesul de baza;
- stabilirea obiectivelor activitatilor, a termenelor de indeplinire si definirea indicatorilor
aferenti masurarii performantelelor;
- disponibilitatea resurselor necesare desfasurarii procesului;
- criteriile de acceptabilitate pentru procese/activitati
- verificarea si implicarea personalului in implementarea actiunilor corective in cadrul
procesului pentru care este responsabil;
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5.3.2.3. Sef Serviciu, Sef Birou, functii relevante la nivelul compartimentelor
(1) Aceste funcitii, definite de prezentul manual ca Responsabili de proces, coordoneaza
activitatile specifice Proceselor operationale si Proceselor suport de care raspund, prin
stabilirea:
- datelor de intrare si de iesire ale subproceselor/activitatilor;
- cetatenilor si furnizorilor subproceselor/activitatilor;
- interfetelor prin a caror definire sa se asigure buna desfasurare a subproceselor/
activitatilor;
- asteptarilor cetatenilor proceselor/activitatilor si transpunerea acestora in cerinte,
precum si a cailor de comunicare a cerintelor cetatenilor personalului subordonat ;
- criteriilor de acceptabilitate pentru subprocese/activitati.
Sefii de Serviciu/Birou, funciile relevante la nivelul Oficiilor si coordonatorii serviciilor
publice nominalizeaza Responsabilii de calitatea procesului.

5.3.2.4. Reprezentantul Managementului pentru Calitate, Responsabil Calitatii,
Responsabili de calitatea proceselor
(1) Presedintele Judetului ARAD a numit un Reprezentant al Managementului pentru
Calitate, care are responsabilitatea si autoritatea de a asigura proiectarea, documentarea,
implementarea, mentinerea si imbunatatirea SMC, in concordanta cu cerintele standardului
de referinta si cu obiectivele stabilite de conducerea Consiliului Judetean ARAD.
(2) Reprezentantul Managementului pentru Calitate reprezintd Consiliul Judetean ARAD
in relatii externe, in probleme privind SMC.
(3) Acesta raporteaza Presedintelui pentru aspectele decizionale, aspectele tehnice despre
functionarea SMC, in vederea analizei si pentru a servi ca baza a imbunatatirii SMC.
(4) Verifica si asigura constientizarea angajatilor Consiliului Judetean ARAD despre
cerintele cetatenilor privind SMC.
(5) In vederea realizarii proiectarii, documentarii, implementarii, precum si asigurarii
mentinerii curente a SMC, Presedintele Judetului ARAD a numit un Responsabil in
domeniul Calitatii, cu atributii privind urmatoarele activitati:
- elaboreaza Manualul Calitatji;
- elaboreaza proceduri de sistem si revizia acestora,
- asigura verificarea, aprobarea, multiplicarea si difuzarea acestora, pastreaza
originalele pe durata de utilizare si pe durata prescrisa, dupa iesirea din uz;
- asigura verificarea, multiplicarea si difuzarea, pastreaza originalele dupa iesirea din uz
a procedurilor de proces, procedurilor operationale si instructiunilor de lucru inaintate
spre aprobare;
- stabileste actiuni corective pentru actualizarea procedurilor/instructiunilor
- emite propuneri de imbunatatire a documentelor SMC
- actualizeaza si difuzeaza periodic listele procedurilor/instructiunilor valabile;
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- organizeaza arhive pentru pastrarea inregistrarilor specific

- initiaza si participa la analiza anuala a SMC efectuata de catre managementul la varf;

- propune date si subiecte de analiza, pastreaza inregistrarile privind analizele
sistemului calitatii efectuate de management, urmareste si raporteaza modul de
indeplinire;

- elaboreaza Planul anual de instruire privind calitatea, instruieste Sefii de servicii si de
birouri, functiile relevante din cadrul CJ AR cu cerintele manualului calitatii, ale
procedurilor de sistem si ale reviziilor acestora, precum si cu cerintele altor documente
ale SMC aplicabile, elaboreaza propuneri de instruire privind calitatea;

- centralizeaza sistematic informatiile primite referitoare la evaluarea satisfaciiei
cetateanului intern si extern si identifica posibilitdti eficiente de monitorizare a
satisfactiei cetateanului,

- elaboreaza Programul de audit;

- participa la audituri interne cu privire la evaluarea SMC;

- analizeaza Raportul de audit si stabileste, daca se considera necesar, audituri
suplimentare;

- participa la analiza primara a posibilelor neconformitati, a serviciilor neconforme si
reclamatjilor pentru validarea sau invalidarea lor;

- initiaza Raport de neconformitate;

- initiaza actiuni corective, analizeaza modul lor de rezolvare, aproba incheierea
actiunilor corective si intervine cand este necesar;

- analizeaza actiunile corective neindeplinite, si stabileste masurile necesare
solutionarii.

(6) Responsabilul in domeniul Calitatii are calitatea de loctiitor al Reprezentantului
Managementului pentru Calitate.

(7) in vederea tinerii sub control a modului in care se respecta politica si obiectivele calitatii,
Presedintele Judetului ARAD a dispus nominalizarea in cadrul fiecarui compartiment a
Responsabilului de calitatea procesului, cu urmatoarele atributji:

- desfasurarea politicii generale privind calitatea in politici asociate funcfiilor aferente
proceselor din cadrul SMC,

- desfasurarea obiectivelor generale la nivelul activitatilor specifice si transpunerea
acestora n indicatori masurabili,

- analiza resurselor necesare ducerii la indeplinire a obiectivelor stabilite si a modului de
furnizare a acestora,

- stabilirea metodelor prin care sa se poata asigura si mentine o comunicare interna
eficienta la nivelul compartimentului,

- evaluarea gradului de indeplinire a obiectivelor propuse.

(8) Responsabilul de calitatea proceselor asigura elaborarea si actualizarea procedurilor
operationale in cadrul compartimentelor de specialitate.
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6. PLANIFICARE

6.1. Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor

(1) Consiliul Judetean ARAD se poate confrunta zilnic cu riscuri provenite din zone variate
si in diferite domenii, cum ar fi: domeniul financiar, al resurselor umane, al reputatiei si
informatiilor. Modul in care aceste riscuri sunt abordate si gestionate are o importanta majora
pentru succesul organizational.

(2) Politica de management al riscului la nivelul Consiliul Judetean ARAD este de a adopta
cele mai bune practici de identificare, evaluare, tratare si control eficient al riscurilor asociate
obiectivelor specifice, pentru a se asigura ca acestea sunt reduse la un nivel acceptabil,
care nu afecteaza modul de functionare a institutiei sau calitatea serviciilor furnizate.

(3) Riscurile sunt identificate si definite in raport cu obiectivele a caror realizare este afectata
de materializarea riscurilor. Din aceasta cauza, existenta unui sistem de obiective clar
definite in Consiliul Judetean ARAD, de catre toate compartimentele de specialitate,
constituie premisa esentiala pentru identificarea si definirea riscurilor.

(4) In cadrul Consiliul Judetean ARAD existd documentata si implementatd procedura PS-
6.1 ,,Actiuni de tratatre a riscurilor si oportunitatilor”, care descrie modul in care se
realizeaza gestiunea riscurilor in institutie, ajutdnd la intelegerea riscurilor la care este
supusa, astfel incat acestea sa poata fi administrate in mod corect. Procedura
reglementeaza optimizarea expunerii la risc, in sensul prevenirii coruptiei in institutie; in
acest mod se poate obtine prevenirea pierderilor, evitarea amenintarilor grave, exploatarea
oportunitatilor.

6.2. Obiectivele referitoare la calitate si planificarea realizarii lor
6.2.1. Obiectivele in domeniul calitate
(1) Conducerea Consiliului Judetean ARAD a intreprins toate masurile si a documentat un
Sistem de Management al Calitatii care:
- identifica toate procesele care se aplica si sunt {inute sub control prin intermediul
procedurilor de sistem/operationale;
- stabileste succesiunea proceselor si interactiunea acestora;
- asigura resursele necesare atat umane, cat si logistice si financiare;
- stabileste actiunile ce asigura ca sunt respectate etapele si fazele de realizare a
serviciilor sale;
- supune spre aprobare managementului de varf analiza privind functionarea SMC.
(2) Managementul la cel mai inalt nivel se asigura ca obiectivele calitatii, inclusiv acelea
necesare pentru indeplinirea cerintelor referitoare la servicii, sunt stabilite pentru functiile
relevante si la nivelurile relevante ale organizatiei.
(3) Aceste obiective sunt masurabile si in concordanta cu Politica in domeniul calitatii.
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(4) Obiectivele calitatii sunt stabilite, urmarite si monitorizate cu ocazia analizei efectuate de
management. Totodata sunt urmarite si stadiile intermediare de realizare a obiectivelor
calitatii prin metode specifice.

(5) Aceste obiective sunt documentate si facute cunoscute tuturor functiilor implicate prin
Liste de obiective si Planuri de management.

(6) Lista obiectivelor generale in domeniul calitate este prezentata in Anexa 4 la manual.

6.2.2. Planificarea sistemului de management al calitatii
(1) Presedintele Judetului ARAD urmareste modul de functionare a SMC prin analize
efectuate periodic, in mod planificat si ori de céate ori este necesar.
Tn cadrul sedintelor de analiza ale SMC sunt discutate:
- politica si obiectivele referitoare la calitate;
- documentele SMC si adecvarea lor;
- rezultatele auditurilor interne si externe,
- reclamatii primite de la cetateni si alte informatii externe,
- stadiul actiunilor corective/ preventive,
- urmarirea rezultatelor analizei de management anterioare,
- conformitatea si performantele proceselor,
- instruirea personalululi,
- necesitatea imbunatatirii SMC.

6.3. Planificarea schimbarilor

(1) Atunci cand Presedintele Judetului ARAD determind necesitatea de schimbare a
sistemului de management al calitatii, schimbarile sunt efectuate in mod planificat prin
formularul ,Planificarea schimbdrilor”, tindnd cont de disponibilitatea resurselor si de alocarea
sau realocarea responsabilitatilor si autoritatilor.
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7. SUPORT

7.1. Resurse
7.1.1. Generalitati
(1) Presedintele Judetului ARAD, prin managementul de la cel mai inalt nivel, asigura
resursele necesare pentru:
- implementarea si mentinerea SMC si imbunatatirea eficacitatii acestuia;
- cresterea satisfactiei cetatenilor gi indeplinirea cerintelor acestora;
- imbunatatirea continua a performantelor.
(2) Consiliul Judetean ARAD identifica si pune la dispozitie necesarul de resurse:
- pentru proiectarea, implementarea si mentinerea SMC,
- pentru cresterea satisfactiei cetatenilor,
- pentru desfasurarea proceselor in conditii optime,
- pentru satisfacerea propriului personal si a colaboratorilor sai.
(4) Resursele necesare pentru desfasurarea proceselor sunt constituite din:
- resurse umane,
- resurse financiare,
- infrastructura,
- echipamente,
- logistica.
(5) Tn vederea furnizarii resurselor financiare necesare desfasurdrii propriei activitati, a fost
documentata si implementata procedura operationala ,Managementul financiar*.

7.1.2. Personal
(1) Personalul care efectueaza activitati ce influenteaza calitatea trebuie sa fie competent din
punct de vedere al studiilor, al instruirii, al abilitatii si experientei adecvate. Cerintele privind
competenta personalului Consiliului Judetean ARAD, studiile, instruirile, abilitafile si
experienta necesare sunt stabilite in figsele postului. Dovezile obiective privind realizarea
cerintelor din fisele postului sunt pastrate de catre Compartimentul Gestionarea Resurselor
Umane si a Functiilor Publice in dosarul fiecarui angajat.
(2) Managementul la cel mai fnalt nivel al Consiliului Judetean ARAD considera ca
personalul propriu este cea mai importanta resursa a institutiei.
(3) Managementul imbunatateste atat eficacitatea, cat si eficienta institutiei, inclusiva SMC,
prin implicarea si sustinerea personalului. Pentru a ajuta la realizarea obiectivelor de
imbunatatire a performantei, organizatia incurajeaza implicarea si dezvoltarea personalului
prin:

- furnizarea instruirii permanente,

- definirea responsabilitatilor si autoritatilor personalului,
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- stabilirea obiectivelor individuale si de echipa,

- facilitarea implicarii in stabilirea obiectivelor si in luarea deciziilor,

- facilitarea unei comunicari deschise, in ambele sensuri, a informatiei,

- crearea conditiilor care sa incurajeze inovatia si aportul personal,

- asigurarea lucrului in echipa,

- comunicarea sugestiilor si opiniilor.
(4) Mentinerea competentei si perfectionarea propriului personal este cel mai important
deziderat al conducerii Consiliului Judetean ARAD.
(5) Identificarea nevoilor si necesitatilor de instruire ale propriului personal este documentata
n procedura ,Gestionarea Resurselor Umane”. Astfel, prin Planul anual de instruire, institutia
se asigura de pregatirea propriului personal la un nivel superior, necesar pentru a satisface
cerintele cetatenilor sai.

7.1.3. Infrastructura

(1) Consiliul Judetean ARAD determind, asigura si mentine o infrastructura
corespunzatoare pentru desfasurarea proceselor sale si pentru asigurarea conformitatii
serviciilor: echipamente hardware si software (computere, laptopuri, imprimante, copiatoare,
multifunctionale), lista parc auto; lista echipamente si resurse IT.

(2) Birourile, in functie de specificul activitatii, sunt dotate cu mobilier, echipamente de
telecomunicatie (telefon, fax, etc.), tehnica de calcul (computere), birotica (copiatoare,
imprimante). Toate aceste utilitati indeplinesc normele de securitate si ergonomie cerute de
domeniul de activitate.

7.1.4. Mediu pentru operarea proceselor
(1) Consiliul Judetean ARAD determina si controleaza mediul de lucru astfel incat acesta
sa nu afecteze conformitatea serviciului. Consiliul Judetean ARAD dispune de un mediu
adecvat pentru desfasurarea activitatilor, care tine cont atat de factorii sociali, psihologici, cat
si fizici, birouri dotate cu aer conditionat, incalzire termoficare, grupuri sanitare cu apa
curenta.
(2) Mediul de lucru influenteaza atat motivatia, satisfactia, dezvoltarea si performantele
angajatilor, cat si calitatea serviciilor. De asemenea, poate influenta aptitudinea personalului
de a contribui la realizarea obiectivelor propuse. Sunt considerati factori umani susceptibili de
a influenta mediul de lucru:

- metodele de lucru;

- deontologia profesional3;

- regulile de securitate a muncii;

- ergonomia;

- dotari pentru personal;

- relatiile interpersonale.
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(3) Pentru a mari performanta organizatiei, responsabilii de proces analizeaza problemele
legate de mediul de lucru, astfel incat sa se asigure ca acesta are o influenta pozitiva asupra
motivarii si performantei angajatilor.

(4) Informatiile referitoare la mediul de lucru vor constitui date de intrare pentru analiza
conducerii.

7.2. Competenta

(1) Cerintele privind competenta sunt stabilite in figsele posturilor intocmite si gestionate de
catre Compartimentul Gestionarea Resurselor Umane si a Functiilor Publice.

(2) Personalul care conduce activitati in procesele SMC are studii de specialitate, experienta
n activitatea desfasurata sau activitati similare si instruiri/atestari adecvate.

(3) In activitatea curenta si la implementarea cerintelor standardului 1ISO 9001:2015 in
procesele pe care le conduce, personalul a devenit constient de relevanta si importanta
activitatilor sale in functionarea SMC si realizarea obiectivelor calitatii.

(4) Pentru personalul angajat se pastreaza la dosarul propriu inregistrari adecvate referitoare
la studii (diplome), experienta (vechimea in diferite profesii sau functii), instruire (copii de pe
diplomele obtinute), autorizari.

(5) In cadrul institutiei se desfasoara instruiri specifice in domeniile: profesional, calitate. Sefii
compartimentelor responsabile de aceste activitati desfasoara instruiri periodice si pastreaza
Tnregistrari specifice ale acestora.

(6) Pentru realizarea competentelor, Compartimentul Gestionarea Resurselor Umane si a
Functiilor Publice intocmeste Planul anual de instruiri externe si Planul anual de instruiri
interne. Acestea se suplimenteaza cu referate de la SEF privind organizarea de cursuri
pentru calificari si perfectionari.

(7) Evaluarea eficacitatii instruirilor se efectueaza prin testare orala/scrisa si supervizare la
locul de munca, de catre seful direct.

(8) Proprietarii de proces mentin inregistrari adecvate referitoare la instruirile efectuate.
Detalii privind aceasta activitate se gasesc in proceduri operationale la serviciu resurse
umane.

7.3 Constientizare
(1) Cerintele privind competenta sunt stabilite in figsele posturilor intocmite si gestionate de
catre Compartimentul Gestionarea Resurselor Umane si a Functiilor Publice.
(2) Constientizarea personalului se face prin instruiri interne si externe planificate anual de
catre sefii entitatilor functionale si Compartimentul Gestionarea Resurselor Umane si a
Functiilor Publice.
(3) Detalii privind aceasta activitate se gasesc in proceduri operationale la serviciu resurse
umane.
(4) Proprietarii de proces mentin inregistrari adecvate referitoare la instruirile efectuate.
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7.4 Comunicare
(1) Managementul de la cel mai inalt nivel asigura realizarea unei comunicari cat mai eficace
in cadrul Consiliului Judetean ARAD.

a) Comunicare interna
- Pentru a asigura imbunatatirea continua a SMC, conducerea Consiliului Judetean
ARAD acorda o importanta deosebita comunicarii interne ca mijloc de transmitere,
cunoastere si intelegere de catre angajati a politicii si obiectivelor calitatji.
- Modalitatile de comunicare interna utilizate in cadrul Consiliului Judetean ARAD
sunt variate si adecvate fiecarei situatii in parte.
- Cea mai importanta modalitate de comunicare interna este reprezentata de analiza
SMC de catre conducere.
- Alte instrumente de comunicare interna utilizate de Consiliul Judetean ARAD sunt:
sedintele de analiza a activitatii, instruirea, inregistrarile si circuitul parcurs de acestea,
auditurile, afisajul, circularele, notele interne, comunicarile verbale si scrise.

b) Comunicarea externa
- Principalele interfete externe de comunicare ale institutiei sunt: cetatenii, furnizorii,
asociatiile de locatari, societatile comerciale, institutiile publice, autoritatile locale si centrale,
asociatile profesionale si sindicale, ONG-urile, publicul, mass-media, organismele
internationale.
- Formele de comunicare externa sunt in scris (pe suport de hartie, suport electronic)
sau orale (telefonic sau verbal).
- Comunicarea externa in scris se realizeaza prin transmiterea informatiei (cereri,
sesizari, reclamatii, raspunsuri la cereri, sesizari si reclamatii, raportari, documente, date etc.)
partilor interesate din afara institutiei, transmiterea se realizeaza prin registratura societatii
care expediaza informatia prin posta sau direct printr-un delegat, sau prin e-mail transmis de
persoana care formuleaza raspunsul.
- Comunicarea externa orala se realizeaza prin transmiterea informatiei de catre
persoana responsabila fie telefonic, fie verbal in cazul in care partea interesata se prezinta la
institutie.
= Comunicarea Tn exterior a raspunsurilor la solicitari si a informarilor privind
respectarea legislatiei aplicabile, catre autoritati si Consiliul Judetean se face cu aprobarea
Presedintelui.

7.5 Informatii documentate

7.5.1 Generalitati

(1) Informatiile documentate interne sunt elaborate de persoane desemnate, conform
procedurii ,,Elaborarea procedurilor documentate,, cod PS - 0.1, apoi se supun verificarii
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din punct de vedere procedural (manual, proceduri de sistem)/ din punct de vedere
procedural (proceduri operationale, etc.) si aprobarii functiilor responsabile stabilite conform
procedurii ,,Controlul informatiilor documentate”, cod PS-7.5.3, inainte de emitere.
Confirmarea verificarii si aprobarii se face prin semnatura, pe pagina de garda a
documentului.

(2) Entitatile functionale tin evidenta informatiilor documentate interne ale SMC (MMC, PS,
PO, IL, F, etc.) si externe (standarde, legi, normative, instructiuni, documente ale cetatenilor)
aplicabile activitatilor desfasurate, in Lista informafiilor documentate interne ale SMC
intocmita de catre entitatea functionala.

(3) Lista informatiilor documentate interne ale SMC din cadrul Consiliului Judetean ARAD
este intocmita si tinuta la zi de catre Responsabilul de Calitate.

(4) Entitatile functionale au obligatia sa informeze Responsabilul de Calitate privind
modificarile efectuate de catre acestia in Lista informafilor documentate interne ale EF
(numai pentru documentele interne).

(5) Tn cadrul Consiliului Judetean ARAD, Responsabilul de Calitate are controlul
documentatiei SMC, si anume: Lista informatfiilor documentate interne ale SMC, Manualul
Managementului Calitatii, procedurile de sistem, un exemplar din procedurile operationale ale
entitatilor functionale.

7.5.2 Creare si actualizare
(1) Documentele elaborate sunt verificate si aprobate de catre functiile nominalizate conform
responsabilitatilor din procedura ,,Controlul informafiilor documentate”, cod PS-7.5.3,
inainte de difuzare, pentru a confirma ca sunt adecvate.
(2) Pentru a preveni utilizarea unor documente nevalabile si/sau perimate, ,,Controlul
informatiilor documentate”, cod PS-7.5.3, prevede ca documentele emise intern sunt:

- verificate gi aprobate inainte de emitere sau difuzare;

- editiile in vigoare sunt disponibile entitatilor functionale care le aplica;

- documentele raman lizibile si identificabile cu usurinta;

- documentele difuzate sunt pastrate de catre destinatari in stare de integralitate si

lizibilitate;

- documentele perimate sunt retrase prompt;

- documentele perimate pastrate pentru istorie sunt identificate ca atare;

- se mentine o listd a documentelor in vigoare.
(3) Distribuirea documentelor in vigoare in cadrul Consiliului Judetean ARAD este controlata
prin listele de difuzare/retragere. Documentele de provenienta externa sunt identificate si
distribuite controlat.
(4)Documentele sunt difuzate pe baza de lista de difuzare/retragere de catre entitatea
elaboratoare si aprobata de sef entitate.
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(5)Originalul documentelor aprobate se gaseste la arhiva de istorie a sefului entitatii
elaboratoare, iar celelalte entitati functionale primesc cate o copie numerotata, conform listei
de difuzare/retragere.

(6)Modificarile documentelor se pot efectua prin revizii si actualizari periodice sau la aparitia
de modificari in politica si obiective, in activitatile efectuate, in standardele de referinta sau in
legislatie.

(7)Modificarile documentelor sunt efectuate de catre functiile care le-au elaborat initial si sunt
mentionate in indicatorul reviziilor.

7.5.3 Controlul informatiilor documentate
(1)in cadrul Consiliului Judetean ARAD este stabiliti o modalitate pentru controlul
permanent al modificarilor documentatiei, in procedura ,Controlul informalfiilor
documentate”, cod PS-7.5.3, care are drept scop:
- sa asigure controlul, indiferent de suportul documentatiei;
- sa analizeze, actualizeze si reaprobe documentele daca este cazul;
- sa asigure identificarea stadiului modificarilor si reactualizarilor curente ale
documentelor;
- sa asigure disponibilitatea la punctele de utilizare, a versiunilor relevante ale
documentelor aplicabile;
- sarespecte procedurile referitoare la documentatie;
- sa asigure precizia actualizarii documentelor;
- sa asigure utilizarea exclusiva a documentelor in vigoare, atunci cand se realizeaza
modificari si sa previna utilizarea neintentionata a documentelor perimate, respectiv sa
le aplice o identificare adecvata daca sunt pastrate pentru orice alt scop.
(2)Modificarile documentelor sunt verificate si aprobate de aceleasi functii care au verificat si
aprobat documentele intiale. Dupa un anumit numar de revizii efectuate in urma modificarilor
aparute, documentele sunt reeditate in editie noua.
(3)in listele centralizatoare se identifica editia si revizia In vigoare a documentelor, n scopul
prevenirii utilizarii de documente neaplicabile.
(4)Difuzarea modificarilor se face dupa aceeasi procedura ca si documentele initiale.
(5)Documentele anulate sunt prompt retrase din toate punctele de utilizare odata cu
difuzarea documentelor care le inlocuiesc sau le modifica, prin grija entitatji elaboratoare. In
acest sens, functia elaboratoare semneaza de retragere in Lista de difuzare/retragere.
(6)Documentele retrase sunt eliminate prin rupere/tocare de catre entitatea care difuzeaza
sau retrage.
(7)Arhivarea documentelor se face n locuri special amenajate, care asigura un mediu
adecvat pentru prevenirea deteriorarii, distrugerii si pierderii lor.
(8)Originalele documentelor modificate sunt pastrate in arhiva de istorie astfel:

» manualul si procedurile de sistem de catre RMC/ Responsabilul calitatii;
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» celelalte documente de catre seful entitatii elaboratoare.
(9)Fiecare document anulat, pastrat pentru istorie, are mentionat pe coperta «ANULAT».
Aceste documente sunt pastrate separat de documentele aplicabile in vigoare, pentru a nu fi
utilizate din gregeala.

8.OPERARE

8.1. Planificare si control operational

(1)Consiliul Judetean ARAD planificd procesele de realizare a serviciilor sale fin
concordanta cu cerintele pentru celelalte procese ale SMC.

(2)Pentru a realiza tinerea sub control a realizarii produsului/serviciului, institutia ia n
consideratie pentru planificare:

a) obiectivele calitatii si cerintele pentru serviciu, politica si obiectivele;

b) stabilirea proceselor si mentinerea procedurilor documentate care sa tina sub
control activitatile si situatiile in care absenta lor ar putea conduce la abateri de la
cerintele specificate, de la politica si de la obiective;

c) stabilirea criteriilor de operare in aceste procese si proceduri;

d) stabilirea activitatilor pentru verificarea, validarea, monitorizarea, inspectia (Si
incercarea) produsului/serviciului;

e) stabilirea resurselor necesar a fi alocate pentru realizarea produsului/ serviciului;

f) stabilirea necesarului de proceduri, implementarea si mentinerea lor in vederea
tinerii sub control a conformitatii produselor si serviciilor procurate din exterior, a
riscurilor identificate si comunicarea catre furnizori si contractanti.

g) stabilirea inregistrarilor care vor demonstra conformitatea rezultatelor obtinute cu
planificarea.

(3)In cadrul Consiliului Judetean ARAD, planificarea realizarii serviciilor se face prin diferite
documente si inregistrari in functie de natura serviciului si de cerintele cetateanului,
(proceduri, instructiuni). Harta proceselor din Anexa 6.

(4)Descrierea activitatilor desfagurate pentru planificarea si controlul proceselor sistemului
de management al calitatii, pentru a determina toate procesele care sa conduca la
satisfacerea cerintelor in furnizarea serviciilor de calitate catre cetatenii Judetului ARAD si a
celor conexe s-a facut in procedura ,,Planificarea si controlul proceselor”, cod PS-8.1.

8.2. Cerinte pentru produse si servicii
(1)Indiferent de natura cerintelor cetatenilor, Consiliul Judetean ARAD asigura identificarea:
- cerintelor specificate de cetatean (explicite),
- cerintelor implicite - nespecificate de cetatean, dar necesare,
- cerintele legale si de reglementare,
- dupa caz, alte cerinte suplimentare.
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(2)Orice nelamurire privind cerintele cetateanului este clarificatd impreuna cu cetateanul.
(3)Dupa identificarea cerintelor referitoare la serviciul solicitat, acestea sunt analizate de
catre persoana aflata in contact nemijlocit cu cetateanul pentru a se asigura ca:

- cerintele referitoare la serviciu sunt clar definite,

- s-au lamurit cu cetateanul toate cerintele care erau neclare sau incomplete,

- s-a cazut de acord cu cetateanul asupra modificarii anumitor cerinte,

- organizatia are capabilitatea de a furniza servicii conform cerintelor convenite cu

cetateanul.

8.2.1 Comunicarea cu cetateanul

(1)in etapele de identificare si analiza a cerintelor referitoare la serviciul solicitat, Consiliul
Judetean ARAD asigura prin persoana aflatda in contact nemijlocit cu cetateanul, o
comunicare permanenta cu cetateanul in scopul clarificarii acestor cerinte.

(2)Comunicarea cu cetatenii include furnizarea informatiilor referitoare la produse si servicii,
primirea propunerilor - prin dezbateri publice, pe site-ul oficial, obtinerea feed-back - prin
sondaje/studii privind perceptia si stabilirea cerintelor suplimentare, daca este cazul, ale
cetatenilor.

(3)Aceasta comunicare continua in toate etapele de realizare a serviciului, cand persoana
aflata in contact cu cetateanul asigura clarificarea problemelor ce apar, sau dupa caz
informeaza cetateanul despre stadiul de realizare.

(4)Consiliul Judetean ARAD acorda o atentie deosebita reclamatiilor primite de la cetateni
pe care le monitorizeaza si le trateaza conform prevederilor procedurii ,,Controlul
elementelor de iegire neconforme”, cod PS-8.7.

(5)Reclamatiile, impreuna cu alte informatii de feed-back de la cetateni colectate sub forma
de chestionare, scrisori de recomandare sau scrisori de muliumire de la cetateni, sunt
analizate de conducerea Consiliului Judetean ARAD in scopul imbunatatirii SMC.

8.2.2. Determinarea cerintelor pentru produse si servicii
(1)Pentru determinarea cerintelor cetatenilor Consiliul Judetean ARAD are in vedere toate
aspectele primite din partea acestora, asigurandu-se ca cerintele pentru produse si servicii
sunt definite si ca aceasta poate respecta angajamentele pentru serviciile oferite.
(2)Consiliul Judetean ARAD analizeaza conditiile sau cerintele referitoare la serviciu, la
solicitarea cetatenilor de incheiere a unui contract de prestare serviciu sau la comanda unui
serviciu sub aspectele:

a) definirii clare a naturii locului si conditiilor serviciului solicitat

b) Tncadrarea acestor cerinte in oferta institutiei si reglementarile legale si locale

C) capacitatea institutiei de a satisface aceste cerinte.
(3)La incheierea contractului sunt negociate si rezolvate orice diferente aparute fintre
conditiile din Caietul de sarcini si cele din comanda sau contract.
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(4)La modificarea cerintelor referitoare la produs sau lucrare se incheie acte aditionale la
contract sau se incheie un alt contract.

(5)inregistrarile privind analiza comenzii si cererii de oferta se concretizeaza in acceptul scris
de comanda sau in oferta tehnico-economica, sau pe fisa de analiza.

8.2.3. Analizarea cerintelor pentru produse si servicii

(1)Analizarea cerintelor pentru produse si servicii include urmatoarele: analizarea cerintelor
specificate de cetatean, a cerintelor nespecificate de cetatean, analizarea cerintelor
specificate de organizatie, a cerintelor legale si reglementate aplicabile produselor si
serviciilor.

8.2.4. Modificari ale cerintelor pentru produse si servicii

(1) De cate ori sunt modificari la cerintele referitoare la servicii conform legislatiei aplicabile,
Consiliul Judetean ARAD se asigura ca informatiile documentate sunt amendate si ca
personalul implicat Tn aceste activitati este constientizat cu privire la cerintele modificate.

8.3. Proiectare si dezvoltare a produselor si serviciilor
(1)In cadrul CJ AR se dezvolta procesele si serviciile furnizate cetatenilor prin implementarea
de proiecte cu finantare externa derulate de Serviciul Proiecte si Programe.
(2) In cadrul Serviciul Proiecte si Programe se deruleaza urmatoarele procese principale:

- ldentificarea de surse de finantare nerambursabile prin programe externe;

- Scriere/ realizarea cererilor de finantare externa;

- Monitorizarea proiectelor cu finantare externa, respectiv:

e Monitorizare proiecte pe perioada de implementare;
e Monitorizare proiecte pe perioada post implementare.

(3)Procedura de monitorizare stabileste modul de monitorizare, evaluare si raportare a
implementarii proiectelor aferente realizarii investitilor cu finantare externa, inclusiv
verificarea si propunerea spre avizare/aprobare a documentatiilor tehnico-economice
realizate in cadrul proiectelor, inclusiv intocmirea rapoartelor referitoare la stadiul derularii
acestora.
(4)Monitorizarea si evaluarea activitatilor sunt esentiale pentru o analiza asupra progreselor
Tnregistrate in directia atingerii obiectivelor si a rezultatelor. Monitorizarea reprezinta mai mult
decat o simpla colectare de informatii asupra proiectului. Este o evaluare sistematica si
continua a progreselor proiectului, prin colectarea si analiza informatiei si utilizarea acestei
informatji pentru a imbunatati modul de lucru in cadrul proiectului si ajuta la efectuarea unei
verificari regulate a ceea ce ce se face ih mod curent, iar informatiile pot reprezenta indicatori
atat cantitativi, cat si calitativi.
(5)Serviciul Proiecte si Programe asigura monitorizarea proiectelor gi verificda modul in care
actorii implicati in procesul de monitorizare respecta prevederile procedurale, in vederea
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realizarii indicatorilor si obiectivelor prevazute pentru proiectele europene pentru care s-au
accesat fonduri.

8.4. Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior
(1)Consiliul Judetean ARAD se asigura ca procesele, produsele si serviciile furnizate din
exterior sunt conforme cu cerintele.
(2)Consiliul Judetean ARAD determina controalele care urmeaza sa fie aplicate proceselor,
produselor si serviciilor furnizate din exterior, atunci cand:
a) produsele si serviciile de la furnizori externi vor fi incorporate in produsele si serviciile
proprii;
b) produsele si serviciile sunt livrate de furnizor direct cetateanului;
C) un proces, sau 0 parte a unui proces este livrat de un furnizor extern ca urmare a unei
decizii a organizatiei;
(3)Consiliul Judetean ARAD determina si aplica criterii pentru evaluarea, selectarea,
monitorizarea performantelor si reevaluarea furnizorilor externi, pe baza capabilitatii acestora
de a furniza procese sau produse si servicii in conformitate cu cerintele. Consiliul Judetean
ARAD pastreaza informatii documentate ale acestor activitati si ale oricaror actiuni necesare
care decurg din evaluari.
(4)Furnizorii Consiliului Judetean ARAD sunt selectati astfel incat sa se asigure ca acestia
sunt capabili de a livra produse/servicii in conformitate cu cerintele specificate.
(5)Evaluarea, selectarea furnizorilor se face conform legislatiei in vigoare in acest domeniu si
procedurii operationale pentru achizitii de produse, servicii $i lucrari.
(6)La evaluarea furnizorilor sunt stabilite urmatoarele criterii:
- sa prezinte seriozitate in indeplinirea altor contracte de achizitie publica,
- sa aiba capacitatea asigurarii de resurse pentru indeplinirea integrala a
contractului,
- sa nu se regaseasca in lista datornicilor,
- sa existe posibilitatea certificarii sistemelor de managementul calitatii, conform ISO
9001.

8.5.Productie si furnizare de servicii
8.5.1 Controlul productiei si al furnizarii de servicii
(1)Consiliul Judetean ARAD asigura planificarea si realizarea serviciilor in conditii
controlate in conformitate cu prevederile procedurilor operationale.
(2)Conditiile controlate includ, dupa caz:
- disponibilitatea informatiilor ce descriu caracteristicile serviciului,
- disponibilitatea procedurilor operationale sau a altor documente de lucru, atunci
cand sunt necesare,
- utilizarea echipamentelor adecvate,
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- monitorizarea si masurarea caracteristicilor serviciului,
- stabilirea programului de realizare a serviciului.

8.5.2 Identificare si trasabilitate

(1)Consiliul Judetean ARAD asigura identificarea si trasabilitatea serviciilor pe toata durata
realizarii lor prin mijloace specifice descrise prin proceduri operationale ce controleaza
procesul/ operatia respectiva.

(2)inregistrarile prin care se asigura identificarea si trasabilitatea serviciilor realizate de
Consiliul Judetean ARAD se regasesc in capitolul ,inregistrari si anexe” al PO.

8.5.3 Proprietate care apartine cetatenilor sau furnizorilor externi

(1)Consiliul Judetean ARAD acorda o atentie deosebitd documentelor furnizate de
cetatean, inclusiv proprietatii intelectuale (informatjii, documente etc.) puse la dispozitie de
catre cetatean.

(2)Documentele furnizate de cetatean sunt pastrate in spatii amenajate si sunt marcate
corespunzator pentru identificare.

(3)Documentele si informatiile furnizate de cetatean sunt controlate conform procedurii
»Controlul informatiilor documentate”, cod PS-7.5.3

(4)Documentele furnizate de cetatean sunt conservate pe timpul depozitarii, protejandu-se
confidentialitatea, integritatea, precum si drepturile de proprietate intelectuala.

(5)In cazul In care se constatd ca& documentele furnizate de cetatean au fost pierdute,
deteriorate sau au devenit, in oricare alt mod, necorespunzatoare, Responsabilul de proces
anunta cetateanul si de comun acord cu acesta stabileste solutile de tratare si masurile
corective.

8.5.4 Pastrare A
(1)Fiecare nregistrare/document primit de cetateni beneficiaza de confidentialitate. In situatia
datelor si informatiilor, Consiliul Judetean ARAD asigura abordarea riscurilor

8.5.5 Activitati post-livrare
(1)Receptia serviciilor se face in conformitate cu cerintele caietului de sarcini/ contractelor
incheiate cu cetatenii/furnizorii.

8.5.6. Controlul modificarilor
(1)Sunt mentinute Tnregistrari in acest sens.

8.6 Eliberarea produselor si serviciilor
(1) Eliberarea produselor si serviciilor se efectueaza prin centrul de informatii cu cetatenii.
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(2)Consiliul Judetean ARAD pastreaza informatii documentate referitoare la serviciile
oferite. Informatiile documentate trebuie sa includa:

- dovezi ale conformitatii cu criteriile de acceptare;

- trasabilitatea persoanei (persoanelor) care autorizeaza serviciul.

8.7. Controlul elementelor de iegire neconforme
(1)Consiliul Judetean ARAD se asigurd in mod continuu c& serviciile considerate
neconforme sunt identificate gi controlate astfel incat acestea sa nu fie oferite cetatenilor sai.
(2)Controlul si managementul serviciului neconform sunt documentate si procedurate in
»Controlul elementelor de iesire neconforme”, cod PS-8.7.
(3)Identificarea de produs/ serviciu neconform are loc in urmatoarele situatii:
- la receptia materialelor sau alte produse aprovizionate;
- la controlul pe flux al produselor aprovizionate;
- la controlul pe flux al lucrarilor de investitie;
- lafurnizarea serviciilor de administratie publica.
(4)ldentificarea se face de catre:
- sef compartiment Aprovizionare/achizitii publice pentru produse aprovizionate;
- responsabilii de proces pe flux sau final;
- sefii de compartimente/ birouri/ servicii;
- cetateanii de servicii.
(5)in cazul in care la receptia materialelor sau altor produse aprovizionate se identifici
produs neconform, se analizeaza de catre biroul Achizitii/ Aprovizionare al Consiliul Judetean
ARAD si se returneaza sau se utilizeaza cu derogare numai cu acordul acestuia.
(6)Daca identificarea produsului/serviciului neconform are loc pe flux, final sau la furnizare se
analizeaza si se trateaza conform punctului 5.2 din procedura ,,Controlul elementelor de
iegire neconforme”, cod PS-8.7.
(7)Produsele, servicile sau procesele, care in urma verificarilor, monitorizarilor sau
controalelor realizate se dovedesc a fi neconforme, sunt tratate astfel Tncat abaterile
constatate sa fie solutionate.
(8)Neconformitatile identificate sunt documentate in scopul de a fi evaluate si de a se stabili,
de factorii responsabili, modul de tratare. Modul de tratare poate fi unul din urmatoarele:
a) Tntreprinderea unor actiuni de eliminare a neconformitatii (corectii - de genul
refaceri documente/planificari/raportari, etc);
b) autorizarea utilizarii, eliberarii sau acceptarii cu derogare data de presedinte sau,
acolo unde este aplicabil, de catre cetatean;
c) intreprinderea unor actiuni care sa impiedice utilizarea initial intentionata (de
exemplu: intrerupere serviciu neconform, returnare la furnizor produse
achizitionate neconforme etc).
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d) intreprinderea unei actiuni corespunzatoare efectelor sau potentialelor efecte ale
neconformitatii, atunci cand serviciul neconform este detectat dupa livrare sau
dupa ce utilizarea sa a inceput.

(9)Modul de tratare stabilit este inscris in documentele/ fisierele unde se consemneaza
neconformitatea si unde se confirma si solutionarea problemei/data solutionarii (de regula de
persoana responsabila cu urmarirea solutionarii problemei semnalate).
(10)Atunci cand se considera necesar, pentru abateri de la cerintele specificate de cetatean,
se solicita acceptul cetateanului sau a reprezentantului acestuia pentru modul de tratare
stabilit.
(11)Produsele/serviciile neconforme care au fost corectate sunt reverificate in conformitate
cu procedurile specifice aplicabile, iar rezultatele reverificarii sunt consemnate.
(12)Proprietarii de proces (sefii CS) la care se identifica produs/serviciu neconform
analizeaza natura si stabilesc modul de tratare a produsului/serviciului neconform pe flux,
final gi la furnizare servicii, impreuna cu conducerea Consiliului Judetean ARAD. In acest
sens, proprietarii de proces deschid RNAc, conform model formular din Anexa 1 la PS -10.2:
»,Neconformitati. Actiuni corective”. Proprietarii de proces dispunsi aplica actiuni
corective.
(13)Tratarea produsului/serviciului neconform se realizeaza prin una din urmatoarele metode:

a) prin corectare pentru eliminarea produsului aprovizionat neconform identificat;

b) prin autorizarea livrarii cu derogare;

c) prin implementarea corecfiilor si actiunior corective pentru serviciul furnizat identificat

neconform.

(14)Proprietarii de proces la care se identifica produs/serviciu neconform pastreaza
inregistrari ale remedierilor sau derogarilor. Cand produsul/ serviciul neconform este
corectat, acesta trebuie sa fie reverificat pentru a se demonstra ca este conform cu cerintele
specificate.

9. EVALUAREA PERFORMANTEI

9.1. Monitorizare, masurare, analizare si evaluare
9.1.1. Generalitati
(1)Consiliul Judetean ARAD planificd gi aplica procesele de monitorizare, masurare,
analiza si imbunatatire pentru:
- demonstrarea conformitatji serviciilor;
- asigurarea conformitatii sistemului cu standardul de referinta si cu obiectivele politicii
n domeniul calitatji;
- imbunatatirea continua a sistemului de management al calitaji.

9.1.2 Satisfactia cetateanului
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(1)Consiliul Judetean ARAD monitorizeaza intreg spectrul de informatii referitoare la
satisfactia cetatenilor interni i externi cu privire la servicile furnizate acestora.
Responsabilul Calitatii are responsabilitatea monitorizarii satisfactiei cetateanului.
(2)Aceste informatii sunt folosite pentru imbunatatirea continua a propriilor servicii si procese
precum si pentru imbunatatirea performantelor organizatiei.

(3)Procedura ,Evaluarea satisfactiei cetatenilor” documenteaza procesul monitorizare,
evaluare si analiza a satisfactiei cetatenilor.

9.1.3. Analiza si evaluare
(1)Consiliul Judetean ARAD colecteaza, monitorizeaza si analizeaza periodic informatii si
date corespunzatoare ce demonstreaza adecvarea si performantele SMC, precum si
modalitatile de imbunatatire continua.

Analiza datelor furnizeaza informatii referitoare la:

- satisfactia cetateanului,

- conformitatea, eficacitatea si performanta proceselor,

- conformitatea, eficacitatea si performanta serviciilor.
(2)Consiliul Judetean ARAD aplicd metode adecvate pentru monitorizare, analiza i
evaluare si unde este aplicabil, masurarea proceselor SMC. Metodele utilizate trebuie sa
demonstreze abilitatea proceselor de a obtine rezultatele planificate. In cazul in care acestea
nu sunt obtinute, sunt intreprinse actiuni corective si corectii pentru a se asigura
conformitatea produsului.
(3)Monitorizarea si masurarea proceselor, inclusiv analiza si evaluarea este reglementata
pentru procesele identificate si documentate in PO.
(4)Atunci cand rezultatele planificate nu sunt obtinute se intreprind corectii/Ac pentru a
asigura conformitatea produsului/serviciului conform procedurilor operationale de proces si
procedurii de sistem ,,Neconformitati si actiuni corective”, cod PS-10.2.

9.1.4 Monitorizarea si masurarea produsului/serviciului
a) Monitorizarea si masurarea proceselor

- Consiliul Judetean ARAD aplica metode optime si adecvate pentru monitorizarea
proceselor SMC, pentru a demonstra capabilitatea proceselor controlate de atingere a
obiectivelor planificate.

- Daca exista cazuri in care procesele nu au rezultatele scontate, se intreprind actiuni
corective pentru asigurarea calitatii serviciilor prestate si a satisfactiei cetatenilor sai.

- Modul de control si masurare a proceselor este documentat in procedura operationala
»Planificarea si controlul proceselor” - cod PS-8.1.
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b) Monitorizarea si masurarea serviciilor

- Consiliul Judetean ARAD monitorizeaza in mod continuu conformitatea serviciilor sale de-
a lungul intregului proces de furnizare.

- Totodata institutia monitorizeaza in mod continuu derularea servicilor sale dand o
importanta deosebita reactiilor si informatiilor provenite de la cetateni precum si din procesul
de derulare propriu-zisa a serviciului.

9.2. Audit intern
(1)Consiliul Judetean ARAD monitorizeaza propriul SMC prin intermediul Programului
anual de audit, auditul generand cele mai importante informatii despre starea SMC in
organizatie. Aceste informatii sunt folosite pentru imbunatatirea continua a SMC.
(2)Procedura ,,Auditul intern in domeniul calitatii”, cod PS-9.2 documenteaza procesul de
auditare, constatare a neconformitatilor, implementarea actiunilor corective si imbunatatirea
continua.
(3)Auditurile constituie un instrument de supraveghere indispensabil prin care se urmareste:
a) conformitatea cu modalitatile planificate, cu cerintele SR EN ISO 9001:2015 si cu
cerintele standaredlor de control intern/ managerial;
b) daca sistemul de management al calitatii este implementat si mentinut in mod eficace;
c) prevenirea neconformitatilor si punerea in evidenta a posibilitatilor de imbunatatire a
functionalitatii si eficacitatii sistemului de management al calitatii.
(4)Auditurile interne pot fi de mai multe tipuri si anume:
- audit al sistemului de management al calitatii — evaluarea sistemului de
management al calitatii si a proceselor acestuia;
- audit al sistemului de control intern/ managerial — evaluarea sistemului de control
intern/managerial,
in functie de scopul urmarit, auditul intern poate fi:
- audit de sistem — se verifica modul de implementare a procedurilor SMC si a
eficacitatii 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 activitati.
(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)in cazul In care activitatea de audit intern este executata de personal propriu, acesta este
calificat corespunzator si nu are responsabilitati directe in zonele evaluate.
(8)Auditurile interne de calitate au urmatoarele etape de realizare:
- planificarea auditurilor interne,
- pregatirea auditului intern,
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- desfasurarea auditului intern,

- raportarea auditului,

- documentarea rezultatelor,

- instiintarea personalului cu responsabilitati in zona auditata asupra rezultatelor
auditului.

9.3. Analiza efectuata de management

9.3.1.Generalitati

(1)Managementul la cel mai inalt nivel analizeaza periodic activitatea Consiliului Judetean
ARAD, analiza pocedurata si documentata in ,Analiza efectuata de management”.

9.3.2. Datele de intrare ale analizei
(1)Datele de intrare ale analizei provin din urmatoarele surse:
- rezultate ale auditurilor (interne si externe),
- feed-back —ul de la cetateni (satisfactie, reclamatii),
- performanta proceselor si conformitatea serviciului,
- stadiul actiunilor corective si preventive,
- aspecte privind abordarea riscurilor si oportunitatilor,
- actiuni de urmarire de la analizele efectuate de management anterior,
- schimbari care ar putea sa influenteze sistemul de management al calitatii,
- recomandari pentru imbunatatire.

9.3.3. Datele de iesire ale analizei
(1)in urma analizei se incheie un proces-verbal ce sta la baza unor masuri de imbunatatire a
activitatii sia SMC si cuprinde date referitoare la:

- Tmbunatatirea eficacitatii sistemului de management al calitatii si a proceselor sale,

- imbunatatirea serviciului in raport cu cerintele cetateanului,

- necesitatea de resurse.

10. IMBUNATATIRE
10.1 Generalitati
(1)Consiliul Judeten ARAD igi imbunatateste continuu eficacitatea SMI prin:
- politica referitoare la calitate;
- obiectivele calitatji, obiectivele generale si obiectivele specifice;
- rezultatele auditurilor;
- analiza datelor;
- actiunile corective;
- analiza efectuata de management.
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10.2 Neconformitate si Actiune corectiva
(1)Consiliul Judeten ARAD determina, colecteaza si analizeaza datele corespunzatoare
generate de activitatile de masurare si monitorizare sau din alte surse pentru a demonstra
adecvarea si eficacitatea SMC si pentru a evalua unde se poate aplica imbunatatirea
continua a SMC.
(2)Analiza datelor furnizeaza informatii referitoare la:
- satisfactia cetateanului;
- conformitatea cu cerintele produsului sau ale serviciului;
- caracteristicile si tendintele proceselor si produselor inclusiv oportunitatile pentru
actiuni corective;
- furnizori;
- rapoarte de audit intern sau extern;
- alte date ce pot fi folosite pentru imbunatatirea continua a eficacitatii SMC.
(3)Neconformitatile se pot identifica prin:
- audit intern sau extern;
- controale curente si analiza de date;
- anchete la evaluarea satisfactiei cetatenilor;
- deficiente aparute in functionarea echipamentelor, in calitatea produsului/serviciului,
etc;
- analiza reclamatjilor cetatenilor;
- analiza de risc;
- monitorizarea si masurarea proceselor.
(4)Neconformitatile depistate in analize, precum si actiunile corective necesare sunt
identificate si procesate conform procedurii de sistem , Neconformitati si actiuni
corective”, cod PS-10.2.
(5)Stabilirea necesitatii de a intreprinde actiuni corective este de competenta functiei care
conduce activitatea de analizd a cauzelor neconformitatii si tine cont de cauzele identificate,
de caracterul sistematic sau nu al neconformitatii, de posibilitatea reaparitiei acesteia si de
riscurile pe care le implica reaparitia.
(6)Se tine cont in special de:
- impactul neconformitatii asupra calitatii serviciului oferit cetatenilor;
- impactul asupra serviciilor;
- resursele materiale, umane si de timp necesare.
(7)Periodic, prin grija sefilor CS, este efectuata analiza tipurilor de neconformitati inregistrate
in scopul de a identifica posibilitatile de imbunatatire a proceselor SMC desfasurate in cadrul
Consiliului Judetean ARAD.
(8)De regula, in cadrul Consiliului Judetean ARAD actiunile corective sunt initiate de catre
Presedinte, Reprezentantul Managementului Calitatii, Directorii Executivi, sefii CS,
Responsabilul SMC/ Responsabil Calitate, seful echipei de audit, dar orice persoana din
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cadrul CJ AR are responsabilitatea de a propune initierea de actiuni corective, atunci
céand considera necesar.

10.3 iImbunatatire continua
(1) Tuturor proceselor li se aplica metodologia cunoscuta sub numele PDCA:

- P = planifica - stabileste obiectivele necesare obfinerii rezultatelor in concordanta cu

cerintele cetatenilor si cu politicile organizatiei;

- D =efectueaza - implementeaza procesele;

- C = verifica - monitorizeaza si masoara procesele si produsul fata de politicile,

obiectivele si cerintele pentru produs si raporteaza rezultatele;

- A =actioneaza - intreprinde actiuni pentru imbunatatirea performantelor procesului;
(2)Actiunile pentru imbunatatirea performantelor proceselor sunt de doua tipuri: actiuni
corective si oportunitati de tratarea riscurilor.

(3)Consiliul Judetean ARAD isi imbunatateste continuu performantele si eficacitatea SMC,
obiectivele calitatii, politica in domeniul calitatii prin utilizarea informatiilor si datelor provenite
din audituri, analizele efectuate de management, a actiunilor corective si preventive.
(4)Procesul de imbunatatire continua se planifica conform formularului Program de
imbunatatire continud, care este fundamentat, analizat si aprobat in cadrul analizei efectuate
de management.
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ANEXA 2 Cod F-MMC-02

CONTEXTUL ORGANIZATIEI

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Scopul si directia strategica = Realizarea de servicii de administratie publica de interes judetean conforme, in conditii de transparents,
legalitate, eficacitate si eficienta, care sa satisfaca asteptarile si cerintele comunitatii judetene, tinerea sub control a impactului asupra mediului si a
riscurilor activitatilor desfasurate in Consiliul Judetean ARAD

De reglementare

»Exista o legislatie specifica in domeniul administratiei publice

Financiar

» Atragerea de fonduri nerambursabile pentru cresterea veniturilor
bugetului

neconformitati,
corectii financiare,
sanctiuni ori prejudicii.

Mediu Factori Context Oportunitafi Riscuri
» Exista in entitate o cultura a muncii si mediului bine definita » Cresterea , -
>S i . forta d b d fi . SN » Buget insuficient
Cultural e poate asigura o forta de munca cu o baza de pregatire satisfactiei cetatenilor/ pentru realizarea unor
profesionala, cu posibilitatea realizarii de instruiri profesionale cetateanilor; biective de i i
planificate si ih domeniul protectiei mediului buna » Atragerea de orifr(i;t;\;: € Investil
Social » Forta de munca cu varsta medie si imbatranita fonduri nerambusabile [; Modifi’cari
Extern » Forta de munca nu poate usor fi relocata n scopul imbunatatirii
e - PTT _ : frecvente ale
Politic > Modificarea frgcvefnj[a a (.)bllga’gulc.)r.de c.onform.a[e. ) proceselor; legislatiei:
»Modificarea legislatiei privind administratia publica judeteana » Lipsa unor P

> Cerinte legislatie
din ce in ce mai
restrictive
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Mediu Factori Context Oportunitafi Riscuri
> Crestere economica stabile Tn judet
Economic » Alocarea de fonduri suplimentare nesemnificative de la bugetul de
stat
Mediu competitiv » Nu este cazul
Relatii cu cetatenii ;ucb)ﬁ(tggenu judetului reprezinta cetatenii principali ai autoritatii
Relatii cu partile » Relatii bazate pe toate cerintele legale aplicabile
externe interesate » Comunicare foarte buna
» Constientizarea importantei activitatii fiecarui angajat in realizarea Puncte tari Puncte slabe
Cultura conformitati serviciilor prestate » Climat social > Imposibilitatea
Organizat,ionalé >C0nstientizal‘ea benefICII|OI’ unui med|u nep0|ua'[ propice muncii printr-o realizarii unor
» Constientizarea importantei unui mediu sigur de lucru in societate | huna comunicare proiecte in termenele
Structura » La nivelul entitatii, organigrama fara suprapopulare sau lipsa de interna stabilitae ca urmare a
Intern organizationala personal cu responsabilitati bine definite » Resurse umane | factorilor externi
Roluri si > Autoritati si responsabilitati clare determinate in fisele de postsi | Pine ~ pregatite  cu | (contestatii la licitatii,

responsabilitati

ROF si dispozitii ale Presedintelui

experienta si  cu

insolventa sau

curente rezultate vizibile in | falimentul unor
» Strategie de dezvoltare continua a localitatii si imbunatatire a activitatea colaboratori privati)
Strategie serviciilor prestate catre populatie desfasurata
» Politica de diminuarea impactului negativ asupra mediului si ’
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Mediu Factori Context Oportunitafi Riscuri
tinerea sub control a riscurilor » Flexibilitate si
viteza mare de
> Existenta bazei materiale (calculatoare, imprimate etc.) necesare | Faspuns la cerintele
Capabilitati curente | Nformatizarii permanente a activgitatilor desfasurate, cu tinerea sub cetatenilor .
P control a impactului asupra mediului si a riscurilor > Flexibilitate si
viteza mare de
> Resurse umane calificate corespunzator si cu o cultura inclinata | faspunsla
spre protectia mediului si a tinerii sub control a riscurilor schimbarea cerintelor
Nivelele resurselor | »Forta de munca tanara sau medie cetateanilor si de
> Resursele financiare sunt reprezentate din bugetul propriu si conformare
fonduri nerambusabile de la bugetul de stat sau europene
Sistemul actual si > Implemen_tarea CAF .
instrumente » SMC-ul din CJ AR este implementat conform SR EN 1SO
9001:2005
Maturitatea »Procesele care se desfasoara in institutie sunt mature
Intern | proceselor »SMC produce dovezi ale functionarii lui eficace si eficiente
. » Deciziile sunt luate la nivel managerial si communicate tuturor
Procesul decizional o o .
partilor interesate in timp util
. » Comunicarea este foarte buna, se transmit informatiile de la
Comunicare I . L o
angajati catre conducere si de la conducere prin dispozitii catre
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Mediu Factori Context Oportunitafi 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 functionare, regulamentul intern

» Relatiile sunt bazate pe respect reciproc in baza unei comunicari
eficace.
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ANEXA 3 Cod F-MMC-03

NECESITATILE S| ASTEPTARILE PARTILOR INTERESATE

Nr. Responsabil . Cerinte
. < . Subiecte de ; . .
crt Partea interesata de relatia cu L relevante Riscuri P
< : monitorizare . . . Oportunitati
relevanta partea . o o (nevoi si asociate 5
3 o si analiza .
interesata : asteptari)
1 | Cetatenii/ Cetateanii
2 Furnizorii/
subcontractorii
3 | Angajatii
4 | Autoritatile statului
5 Bancile
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a0 N
%
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DOMENIUL DE APLICARE AL SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL
CALITATII PENTRU CONSILIUL JUDETEAN ARAD

1 Rezultatele intentionate ale Sistemului de Management (SMC):

2 Elementele/ Subiectele interne si externe relevante pentru scopul si
directia strategicd a organizatiei care influenteaza rezultatele
intentionate ale SMC:

3 Activitatile organizatiei:

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

5 Cerinte neaplicabile si justificarea pentru neaplicarea acestora (doar
pentru ISO 9001):

6 Domeniul de certificare propus:

INTOCMIT
RMC

Proiect cofinantat, din Fondul Social European prin
Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020!

WWW.p0oca.ro


mailto:consiliu@cjarad.ro

PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

*
L

Instrumente Structurale
2014-2020

UNIUNEA EUROPEANA

Exemplar nr.
MANUALUL SISTEMULUIVDE !Ed./Rev.: 1/0
MANAGEMENT AL CALITATII Inlocuieste: -
Cod: MMC-CJ AR Pag. 51 din 56
CONSILIUL JUDETEAN
ARAD
Anexa 5 Cod F-MMC-05
i X
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LISTA PROCESELOR
Nr. DENUMIRE PROCES DOCUMENTE PROPRIETAR/ RESPONSABIL
crt. APLICABILE 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
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3.2
3.3
3.4
3.5

4 | PROCESE DE MONITORIZARE, MASURARE, ANALIZA S| IMBUNATATIRE

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

Proiect cofinantat, din Fondul Social European prin
Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020!

WWW.p0oca.ro



PCC <

* *
* gk " .
Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! |nsuum2%::;;£;qm.
Exemplar nr.
MANUALUL SISTEMULUIVDE Ed./Rev.: 1/0
MANAGEMENT AL CALITATII Inlocuieste: -
: MMC-CJ AR Pag. 53 din 56
CONSILIUL JUDETEAN Cod: MMC-CJ
ARAD

ANEXA 6 Cod F-MMC-06

) g
ROMANIA
CONSILIUL JUDETEAN ARAD
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............................... Aprob:

PRESEDINTE,

LISTA OBIECTIVELOR GENERALE IN DOMENIUL S:ALITATII SIA
INDICATORILOR DE PERFORMANTA

Nr. DENUMIRE OBIECTIVE GENERALE INDICATORI DE
crt. PREFORMANTA
1.
2.
3.
4.
5.
6.
RMC
RC
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STRUCTURA DOCUMENTATIEI SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL
CALITATII LA CONSILIUL JUDETEAN ARAD

Nivelul ierarhic al
documentatiei SMC
la CJ ARAD

Politica in
domeniul
calitatll

Plan/ Program de ’
management |

Manual de management
al calitatii (MMC-CJ AR)

Proceduri de sistem documentate
(PS)

Proceduri operationale la nivelul entitatilor
functionale/ compartimente de specialitate
(PO)

Documente interne de natura organizationala
(organigrama, regulamente de organizare si functionare, regulament
de ordine interioara, fise post)

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

Informatii documentate pastrate (rezultate in urma proceselor)
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HARTA PROCESELOR LA CONSILIUL JUDETEAN ARAD
PROCESE DE MANAGEMENT GENERAL:
& - Asigurarea consultantei juridice si reprezentarea autoritatii publice; Gestionarea resurselor umane; Coordonarea

activitatii de registratura; Arhivarea documentelor; Achizitii publice; Urmarirea contractelor; Relatii externe;
Cooperare Institutionala si Asistentad Consilii Locale; Depunerea, implementarea, monitorizarea si raportarea
implementarii proiectelor cu finantare nerambursabild; Fundamentarea, elaborarea si aprobarea actualizarea

bugetului
‘ | B |
PROCESE _ PROCESEDE
SUPORT PROCESE DE REALIZAREA SERVICIULUI MASURARE, ANALIZA

- Coordonarea activitatii de SIIMBUNATATIRE

registratura; - Derulare investitii si lucrari publice. - Audit intern al calitattii;

- Adm1n1§trarea sistemului H - Amenajarea Teritoriului si Urbanism. - Co-ntr.ol necopformltatl.
informatic; - Disciplina in Constructie Actiuni corective;

CERINTELE SI ASTEPTARILE CETATENILOR
SATISFACTIA CETATENILOR

- Organizarea si conducerea - Monitorizarea respectirii prevederilor - Managementul riscurilor
contabilitatii; de protectia mediului si oportunitatilor;

- Transport juedetean de - Proiectare - Audit Public Intern;
persoane prin servicii - Administrarea Patrimoniului Public si - Evaluarea satisfactiei
regulate; ’ cetdtenilor.

a ) . Privat al Judetului
- Intretinere cladiri si

curdtenia in spatiile CJ Arad

]
Elemente de Elemente de Produs/
intrare lesire serviciu
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