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1. CONSIDERATII GENERALE PRIVIND IMPLEMENTAREA 1SO 9001:2015
PENTRU UNITATI DE ADMINISTRATIE PUBLICA

Nevoile si asteptarile afacerilor s-au schimbat semnificativ de la ultima revizie majora a ISO
9001 1n 2000. Exemple ale acestor schimbari sunt clientii care au din ce Tn ce mai multe solicitari,
aparitia unor noi tehnologii, lanturi de aprovizionare din ce in ce mai complexe si 0 mai mare
constientizare a nevoii de initiative de dezvoltare durabila.

Conceptul standardului nu s-a schimbat; este aplicabil oricarei organizatii, indiferent de
marimea, tipul sau afacerea sa de baza.

Structura a fost modificatd pentru a se alinia cu cele 10 clauze comune ale noului concept
promovat de ISO pentru standardele sistemelor de management prin Anexa SL ,High Llevel
Structure” pentru a asigura o mai mare armonizare intre diferitele standarde pentru sisteme de
management. Noua revizie a lui ISO 9001 a adoptat 0 structura, care este construita in jurul ciclului
PDCA (Plan-Do-Check-Act). Toate standardele ISO pentru sisteme de management vor adopta aceasta
structura. Acest lucru va ajuta organizatiile sa abordeze mai usor cerintele standardelor ISO pentru
sisteme de management in cadrul unui sistem de management integrat, pe viitor.

O cerintd explicita pentru gandirea bazatd pe risc de a sprijini si de a imbunatati intelegerea si
aplicarea abordarii procesuale se concentreaza pe:

e Mai putine cerinte prescriptive;

e Flexibilitate crescutd in ceea ce priveste documentatia;

o Imbunitatirea aplicabilitatii pentru servicii;

e Accent crescut pe contextul organizatiet;

e Trecerea de la conducere la leadership;

e Un mai mare accent pe obtinerea rezultatelor dorite ale proceselor pentru a imbunatati
satisfactia clientului.

Procedurile documentate specifice nu mai sunt cerute. Este responsabilitatea organizatiei sa

mentind informatii documentate pentru a sprijini operarea proceselor sale si sd pastreze informatii
documentate necesare pentru a avea Incredere cd procesele sunt efectuate conform planificarii.
Cantitatea necesard de informatii documentate va depinde de contextual de afaceri.
Standardul nu mentioneaza un manual al calititii. Un manual al calitdtii nu mai este acum cerut Tn mod
specific. Noul standard cere organizatiei sd mentind informatii documentate necesare pentru
eficacitatea sistemului sau de management al calitatii (SMC). Existd mai multe modalitati pentru a face
aceasta, manualul calitatii reprezentdnd doar una dintre acestea. Daca este convenabil si potrivit pentru
o organizatie sd continue sa isi descrie sistemul de management al calitdtii intr-un manual al calitatii
atunci este perfect acceptabil.
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Secventa din noud versiune a ISO 9001 se bazeaza pe ciclul PDCA si astfel, pentru a evalua

performantd sistemului de management al calitatii este logic ca analizd managementului sa urmeze
masurdrii performantei sistemului.
Desi referirea la un reprezentant al managementului a fost eliminata, depinde de managementul de varf
sd se asigure ca rolurile si responsabilitdtile sunt desemnate pentru a raporta performanta SMC. Unele
organizatii pot considerd ca este mai convenabil sa isi mentind actuald structurd, cu o singura persoana
care sd indeplineasca acest rol. Alte organizatii pot profitd de flexibilitatea suplimentara pentru a lua in
considerare alte structuri In functie de contextul lor organizational (mai multe persoane sau un
compartiment).

ISO 9001:2008 deja a clarificat faptul cd termenul produs din versiunea precedentd a
standardului include si termenul servicii, asa cd nu existd un impact in termenii utilizati in practica.
Expresia produse si servicii este acum utilizata in tot standardul pentru a reflecta utilizarea mai mare a
standardului dincolo de sectorul de productie, si pentru a accentua aplicabilitatea acestui in industriile
si in organizatiile care asigura anumite tipauri de servicii (administratie publica, educatie, administratii
financiare, etc.)

Conceptul gandire bazata pe risc este utilizat pentru a descrie modul in care ISO 9001:2015
abordeaza problema riscului. Conceptul de risc a fost intotdeauna implicit in ISO 9001 prin faptul ca
acesta cere organizatiei sa isi planifice procesele si sd isi gestioneze afacerea pentru a evita rezultatele
nedorite. Organizatiile au facut acest lucru in mod obisnuit prin concentrarea asupra planificarii si
controldrii proceselor care au cel mai mare impact asupra calitatii produselor si serviciilor pe care le
furnizeaza. Modul 1n care organizatiile gestioneaza riscul variaza in functie de contextul de afaceri (de
ex. caracterul critic al produselor si serviciilor care sunt furnizate, complexitatea proceselor si
potentialele consecinte ale esecului). Utilizarea coceptului gandire bazata pe risc doreste sa clarifice
faptul cd daca o constientizare a riscului este importantd, metodologiile formale de management al
riscului si evaluare a riscului nu sunt neaparat adecvate pentru toate tipurile de afaceri sau organizatii.

ISO 9001:2015 cere organizatiei sd abordeze riscurile si oportunitatile, obiectivele Tn domeniul
calitdtii si planificarea schimbarilor in organizatie. Pe masura ce apar noi produse, tehnologii, piete si
oportunitati de afaceri, este de asteptat cd organizatiile sa doreascd sd profite la maxim de aceste
oportunitati. Acest lucru trebuie sd fie facut Intr-o maniera controlata si trebuie gasit echilibrul in ceea
ce priveste potentialele riscuri implicate care ar putea duce cétre efecte secundare nedorite.

ISO 9001:2015 nu se mai refera la ,,excludere” in relatie cu aplicabilitatea cerintelor sale la
sistemul de management al calitatii al organizatiei. Totusi, o organizatie poate determina aplicabilitatea
cerintelor. Toate cerintele din noul standard se intentionaza a fi aplicate. Organizatia poate decide cé o
cerintd nu este aplicabild doar daca decizia sa nu va afecta abilitatea sau responsabilitatea de a asigura
conformitatea cu produsele si serviciile si cresterea satisfactiei clientului.

Un alt considrent important al ISO 9001:2015 1l constituie abordarea procesuald. Aceasta este 0
metodd de a obtine un rezultat dorit, prin gestionarea activitatilor si a resurselor aferente cd proces.
Desi structura caluzelor ISO 9001:2015 urmareste secventd PDCA, abordarea procesuald este nca
conceptul care sta la baza SMC.

Un avantaj important al sistemului il mai reprezintd si faptul ca:
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¢ Este putin prescriptiv, dar cu un mai mare accent pe obtinerea conformitatii
produselor si serviciilor;

¢ Mai prietenos pentru organizatiile bazate pe cunoastere;

% Mai mare implicare a managementului;

+¢ Planificare mai structurata pentru stabilirea obiectivelor;

% Analiza efectuata de management este aliniata la rezultatele organizationale;

% Oportunitatea pentru o mai mare flexibilitate in determinarea informatiilor
documentate;

¢ Abordarea riscurilor si oportunitatilor organizationale intr-o maniera structurata;

% Abordarea mai eficace a managementul lantului de aprovizionare;

% Oportunitatea pentru un sistem integrat de management care abordeaza alte

elemente cum ar fi mediul, sdnatate si securitate, continuitatea afacerii etc.

Contextul organizatiei reprezinta 0 combinatie a acelor factori interni si externi care afecteaza
abordarea de catre o organizatie a modului in care 1si furnizeaza produsele si serviciile care sunt livrate
clientului. Factorii externi pot include, de exemplu, mediul cultural, social, politic, legal, reglementar,
financiar, tehnologic, economic si competitional, la nivel international, national, regional sau local.
Factorii interni tipici includ cultura corportatistd a organizatiei, modul de conducere, structura
organizationald, tehnologiile, sistemele de informare si procesele de luare a deciziilor (atat formale cat
si informale).

Organizatia va trebui sa determine partile interesate care sunt relevante pentru sistemul de
management al calitdtii si cerintele (relevante) ale acstor parti interesate, asa cum este subliniat in
clauza 4.2. Acest lucru nu este extins dincolo de cerintele sistemului de management al calitatii si de
domeniul standardului international ISO 9001:2015. Asa cum este declarat n domeniu, ISO 9001:2015
este aplicabil atunci cand o organizatie doreste sa 1si demonstreze abilitatea de a oferi in mod constant
produse si servicii care sunt conforme cu cerintele clientului, cu cerintele legale si reglementate
aplicabile, scopul sau fiind cresterea satisfactiei clientului.

Cunostintele organizationale sunt cunostintele specifice organizatiei in general obtinute prin

experientd. Sunt informatiile care sunt folosite si impartasitd pentru a indeplini obiectivele organizatiei.
Cerintele referitoare la cunostintele organizationale au fost introduse cu scopul de a proteja organizatia
de pierderea cunostintelor detinute si de a incuraja organizatia sa acumuleze noi cunostinte pe masura
ce contextul afacerilor sale se modifica.
Termenii documente si inregistrari au fost inlocuite de expresia informatii documentate. Ce inseamna
asta? (7.5) Documentatia, documentele si inregistrarile sunt acum in mod colectiv numite informatii
documentate. Acolo unde informatia documentata poate fi modificatd (de exemplu in cazul
procedurilor, instructiunilor de lucru etc.), organizatiile trebuie si MENTINA informatia la zi; acolo
unde informatia nu este Tn mod normal supusa modificarii (de exemplu inregistrarile) organizatiei i se
cere si PASTREZE acea informatie.

Expresia ,,Aprovizionare” - reflecta faptul ca nu toate produsele, serviciile sau procesele pe
care o organizatie le obtine sunt neaparat achizitionate in sensul traditional. Unele pot fi achizitionate
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de la alte parti ale unei entitati corporatiste, de exemplu, ca parte a unei rezerve de resurse utilizate
impreuna, produse donate de catre binefacatori sau servicii furnizate de voluntar.

ISO 9001:2008 utiliza termenul imbunatatire continud pentru a accentua faptul cd aceasta este

o activitate in desfasurare. Totusi, este important de recunoscut cd existd un numar de modalitdti n
care organizatiile pot obtine imbunititirea. Imbunatitirea continui pas cu pas este una dintre aceste
modalitati. Altele pot include imbunatatiri inovatoare, initiative de business re-engineering sau
inovatie. Prin urmare ISO 9001:2015 utilizeazd imbunatatirea ca termen mai general, Iimbunatatirea
continud reprezentdnd o componenta a aceteia, insd nu singura.
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2. DETERMINAREA PROCESELOR SISTEMULUI DE MANAGEMENT

Standardul nou solicitd organizatiilor sa stabileascd, sd implementeze, sd mentind si sa
imbunatateascad continuu sistemul de management al calitdtii, inclusiv procesele necesare si
interactiunile lor.

In plus, organizatiile trebuie sa stabileasca indicatori de performantd pentru a monitoriza si masura
procesele care sa permita functionarea si controlul eficace al proceselor, sa determine responsabilitatile si
autoritdtile pentru procese si sa identifice riscurile si oportunitatile pentru procese precum si planul pentru
abordarea acestora.

De remarcat ca standardul impune determinarea indicatorilor de performantd numai pentru
procesele de mésurare si monitorizare. Insd in acelasi timp solicitd si si fie stabilite obiective pentru
procesele relevante. Practic ar fi de un real folos stabilirea indicatorilor de performanta (daca este posibil)
pentru toate procesele sistemului pentru a ca va fi mult mai usor sa fie monitorizata, analizata si evaluata
eficacitatea sistemului, care este de fapt o alta cerinta a standardului ISO 9001/2015.

Organizatiilor le este cerut atat s mentind informatii documentate necesare pentru a sprijini
functionarea proceselor sale, cat si sa pastreze si informatii documentate ca dovadd, ca acestea Se
desfasoara conform planificarii.

Alte doua coordonate a prevederilor standardului sunt acelea referitoare la evaluarea riscului
potential si a functiei de leadr ship —ului, adica acela al coordonarii si conducerii, pe niveluri conform
structurii organizatiei (din organigrama).

In continuare se va aborda modul in care se aplici cerintele standardului SR EN ISO
9001:2015 din cadrul CJD — Consiliului Judetean Dambovita.

3. MODUL CUM SE ALCATUIESTE O PROCEDURA

Modul cum se alcatuieste o procedura si cel de codificare este descris in tabelul de mai jos, iar
detalierea se face in procedura PO — 01 si in anexele aferente.

O privire de ansamblu se poate vedea in tabelul nr. 1.
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RESPONSABIL

INTRARI DESCRIEREA ACTIVITATII / PROCESULUI IT ATI IESIRI
= SR EN ISO La stabilirea regulilor de elaborare a informatiilor documentate SMC se tine | _ ph1c -
S £ | 9001:2015 cont de prevederile standardului de referintda SR EN ISO 9001:2015. decide
E (&)
SR EN ISO 1. Elaborarea Manualului Sistemului de Management al Calitatii (MC) | _\1_ jecide MC si anexele
9001:2015 MC se elaboreaza de RMC si contine descrierea cerintelor aplicabile de catre | RMC — sale
organizatie in concordantd cu capitolele din SR EN ISO 9001:2015. executi
Anexa 1si Anexa2 | 2. Elaborarea procedurilor/instructiunilor _Elaborator -PS, PO,
din PO-01 La elaborarea procedurilor/instructiunilor SMC (PS, PO, PSP/IL -daca este procedura/ PSP..../ -daca
cazul) se respecta urmatoarele reguli: este cazul si
2.1 Redactarea procedurilor/instructiunilor Instructiu formulare le
Prima pag. trebuie sd contind elemente din Anexa 1 ne (RA) — specifice
Incepand din pag. 2, vor fi detaliate capitolele enumerate in Anexa 2. executi acestora
Toate paginile procedurii trebuie sd contind in partea de sus a formatului
tabloul de identificare a procedurii
La sfarsitul procedurii se anexeaza formularele utilizate pentru inregistrari.
2.2 Codificarea procedurilor/instructiunilor - RMC decide | -PS, PO,
Regula de codificare a procedurilor: Elaborator PSP..../ -daca
PS-procedura de sistem procedura/ este cazul si
PO-procedura operationala instructiune formularele
PSP/IL-Procedura specifca/de lucru (daca este cazul). (RA) — executa | specifice
PSP + initialele departamentului sau entitdtii organizatorice (ex. RU, DT, acestora
etc.)-XX / Fyy — formular atasat unei PSP.....
PO-XX/ Fyy - formular atasat unei PO
PSP..../ XX/ Fyy - formular atasat unei PSP..../
3. Elaborarea informatiilor documentate organizatorice Elaborator Informatii
Continutul informatiilor documentate organizatorice (organigrama, fise post; | (RA) —executa | documentate
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INTRARI DESCRIEREA ACTIVITATII / PROCESULUI RESI;,?AN;? Sk IESIRI
etc.) este specific fiecarui tip de informatie documentata. organi
-zatorice
o | PS-01 Dupa stabilirea formei finale a informatiei documentate, se parcurg etapele de -M-aproba
&E -;gﬁ verificare i aprobare, de emitere si difuzare, de modificare si arhivare, asa - RMC decide
S5 cum este precizat in procedura PS - 01 —,,Controlul informatiilor Elaborator (RA)
% E documentate”. — executi.
> g
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4. LISTA CU STRUCTURA PROCEDURILOR PENTRU SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII DUPA 1SO 9001/2015.

Nr. Denumirea procedurii Codul procedurii Rangul Observatii
Crt. procedurii
PROCEDURI DE SISTEM
1 Controlul informatiilor documentate PS 01
2 Managementul riscului PS 02 1
3 Audit intern PS 03 1
4 Controlul elementelor de iesire neconforme PS 04 1
5 Neconformitate si actiune corectiva PS 05 1
PROCEDURI OPERATIONALE
1 Elaborarea informatiilor documentate PO 01 -
2 Analiza efectuata de management PO 02 - 2
3 Control productie-servicii PO 03 2
4 Aprovizionarea-Evaluare furnizori PO 04 2
5 Masurarea satisfactiei clientilor PO 05 2
6 Competenta, instruire, constientizare PO 06 2
7 Obiective si Programe PO 07 2
8 Controlul EM PO 08 2
PROCEDURI SPECIFICE Deprtamentul caruia
apartine procedura
1 PSP RU 3
2 3
3 3
4 3
5 3
6 3
7 3
8 3
9 3
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5. MODUL IN CARE SE APLICA CERINTELE STANDARDELE SR EN ISO 9001:2015 DIN CADRUL CJD — CONSILIULUI JUDETEAN

DAMBOVITA
Informatii documentate Observatii
SR EN ISO 9001:2015; -
care demonstreaza implementarea Date specifice
1. | Domeniu de aplicare | Domeniul descris de aplicare al SMC (Sistem de Management Calitate)
2 | Referinte normative » 1SO 9000:2015 ,,Principii fundamentale si vocabular”; 1ISO
3 | Termeni si definitii » Conform ISO 9001:2015; ISO 9000:2015.
4 | Contextul
organizatiei
4.1 | Intelegerea Contextul in care institutia 131 desfasoara activitatea si este alcatuit din:
organizatiei si a A. Factori externi:
contextului in care 1. piatd si concurentd: clientii firmei: societdti comerciale de pe piatd

activeaza romaneasca;

2.  factorii economici: serviciile firmei se livreaza clientilor persoane
fizice si persoane juridice;
3. factori informationali: se asigura accesul la informatii prin IT/TC si
prin culegere informatii de la sursa.
Produsele/serviciile oferite: Consiliul Judetean Dambovita, ca autoritate deliberativa
a administratiei publice locale constituitd la nivel judetean, indeplineste urmatoarele
atributii principale:
- aproba regulamentul de organizare si functionare a consiliului judetean, in limitele
normelor legale, organigrama, regulamentul de organizare si functionare a
aparatului propriu de specialitate, a institutiilor si serviciilor publice, precum si
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SR EN ISO 9001:2015;

Informatii documentate

Observatii

care demonstreaza implementarea

Date specifice

a regiilor autonome de interes judetean etc.

- adopta strategii, prognoze si programe de dezvoltare economico-sociala a judetului
sau a unor zone din cuprinsul acestuia dispune, aproba si urmareste, in cooperare cu
autoritatile administratiei publice locale comunale si ordsenesti interesate, masurile
necesare, inclusiv cele de ordin financiar, pentru realizarea acestora;

- coordoneaza activitatea consiliilor locale ale comunelor si oraselor in vederea
realizarii serviciilor publice de interes judetean;

- aproba bugetul propriu al judetului, stabileste impozite si taxe, precum si taxe
speciale, in conditiile legii; hotdraste repartizarea pe comune, orase si municipii a
cotei din sumele defalcate;

- administreaza domeniul public si domeniul privat al judetului; hotaraste darea in
administrare, concesionarea sau inchirierea bunurilor proprietate publica a judetului
sau, dupa caz, a serviciilor publice de interes judetean;

- hotaraste Infiintarea de institutii publice si de servicii publice de interes judetean,
in conditiile legii;

- hotdraste asupra reorganizarii regiilor autonome de interes judetean;

- stabileste proiectele de organizare si amenajare a teritoriului judetului, precum si
de dezvoltare urbanisticd generala a judetului si a unitatilor administrativ-teritoriale
componente;

- hotaraste, cooperarea sau asocierea cu alte autoritdti ale administratiei publice
locale din tarda sau din strdinatate, locale, iIn vederea promovarii unor interese
comune; in vederea finantdrii si realizarii iIn comun a unor actiuni, lucrari, servicii
sau proiecte de interes public judetean;
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Informatii documentate Observatii

SR EN ISO 9001:2015; -
care demonstreaza implementarea Date specifice

-Consiliul judetean indeplineste si alte atributii prevazute de lege.

1. Factorii politici: aderarea Romaniei la UE a impus aplicarea ,,Noii
abordari” si ,,abordarii globale” si in tara noastra. S-au preluat
directivele europene sub forma de legislatie nationala;

Aspecte sociale si culturale: in activitdtile de marketing se tine cont si
de acest aspect, in alegerea segmentelor de piati;

3. Legi si reglementari: se asigura accesul ,,On line” la legislatia
actualizatd in domeniu, a tuturor angajatilor si s-au obtinut :
Certificat de Inregistrare ORC, ...

Circumstantele externe culturale, sociale, politice, juridice,
reglementate, financiare, tehnologice, economice, naturale si
competitive, indiferent daca se aplicd la nivel national, international,
regional sau local;

N

o~

A. Factori interni:
6. Activitati: conform ,,Domeniul de aplicare al SMC”,
7. Servicii: conform domeniului descris mai sus;

8. Culturad: se investeste tot mai mult in culturd pentru calitate, se
investeste in imbundtdtirea competentei angajatilor, angajatii sunt
motivati pentru calitate;

9. Politica: conform ,,Declaratiei presedintelui, privind politica in

10. Strategii: Conform planului de obiective ale calitiatii la nivel
general/Data.............

11. Competente: conform fiselor posturilor si certificatelor de
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absolvire cursuri, autorizatiilor, CV-urilor.

12. Ciclul de viata al serviciului: ofertare-contractare--aprovizionare-
furnizare serviciu-masurari si  monitorizari produs/serviciu  si
procese/satisfactie clienti-livrare si activitati dupa livrare-analize si
evaluari-imbunatatire.

Caracteristici interne sau conditiile organizatiei, cum ar fi activitati, produse si
servicii, directia strategica, culturd si capacititile (de ex. oameni, cunostinte,
procese, sisteme).

4.2 | Intelegerea Clientii: analiza cerinte clienti si oferte tehnico-economice analizate Inaintea
necesitatilor si contractarii serviciilor.
agteptarilor partilor | ORC: inregistrarea activitatilor firmei.
Interesate Furnizori: evaluarea si controlul furnizorilor pe criterii privind calitatea si
performanta.
Angajati: management motivant, fidelizarea angajatilor, mediu de operare
corespunzator.
4.3 | Determinarea Domeniul de aplicare al SMC:

domeniului de
aplicare a SMC

Consiliul Judetean Dambovita, ca autoritate deliberativdi a administratiei
publice locale constituitd la nivel judetean, indeplineste urmatoarele atributii
principale:

- aproba regulamentul de organizare si functionare a consiliului judetean, in limitele
normelor legale, organigrama, regulamentul de organizare si functionare a
aparatului propriu de specialitate, a institutiilor si serviciilor publice, precum si a
regiilor autonome de interes judetean etc.
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- adopta strategii, prognoze si programe de dezvoltare economico-sociald a judetului
sau a unor zone din cuprinsul acestuia dispune, aproba si urmareste, in cooperare cu
autoritatile administratiei publice locale comunale si ordsenesti interesate, masurile
necesare, inclusiv cele de ordin financiar, pentru realizarea acestora;

-coordoneaza activitatea consiliilor locale ale comunelor si oraselor in vederea
realizarii serviciilor publice de interes judetean;

-aprobad bugetul propriu al judetului, stabileste impozite si taxe, precum si taxe
speciale, in conditiile legii; hotaraste repartizarea pe comune, orase si municipii a
cotei din sumele defalcate;

-administreaza domeniul public si domeniul privat al judetului; hotaraste darea in
administrare, concesionarea sau inchirierea bunurilor proprietate publica a judetului
sau, dupa caz, a serviciilor publice de interes judetean;

- hotaraste Infiintarea de institutii publice si de servicii publice de interes judetean,
in conditiile legii;

-hotaraste asupra reorganizarii regiilor autonome de interes judetean;
-stabileste proiectele de organizare si amenajare a teritoriului judetului, precum si de
dezvoltare urbanistica generald a judetului si a unitatilor administrativ-teritoriale

componente;

- hotdraste, cooperarea sau asocierea cu alte autoritati ale administratiei publice
locale din tara sau din strdinatate, locale, In vederea promovdrii unor interese
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comune; in vederea finantarii si realizarii in comun a unor actiuni, lucrari, Servicii
sau proiecte de interes public judetean;

-Consiliul judetean indeplineste si alte atributii prevazute de lege.

4.4

SMC si procesele
sale

Organizatie a determinat procesele necesare SM si aplicarea acestora

in intreagd organizatie si a:

a) determinat intrarile necesare si rezultatele asteptate de la aceste procese;
b) determinat succesiunea si interactiunea acestor procese;

c) determinat si a creat conditiile ca sa aplice criterii si metode, (inclusiv
monitorizare, masurare si indicatori de performanta aferenti) necesare pentru a se
asigura cd atat operarea cat si controlul acestor procese sunt eficace;

d) determinat resursele necesare si ca sa se asigure disponibilitatea acestora;
e) alocat responsabilitati si autoritati pentru aceste procese;
f) abordat riscurile si oportunitatile;

g) evalueat aceste procese si implementezaza orice schimbari necesare pentru a
asigura obtinerea de rezultate asteptate;
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h) imbunatatit procesele si sistemul de management al calittii;

g) pentru a atinge rezutatele preconizate, inclusiv imbunatatirea performantei de
mediu, oOrganizatia trebuie sd stabileascd, sd implementeze, sa mentind si sa
imbunatateascad continuu un sistem de management.

5 | Leadership
5.1 | Leadership si

angajament

5.1.1 | Generalitati

Conform fisei postului componenta de management raspunde de:

a) asumarea responsabilitatii asupra eficacitatii sistemului de management
al calitatii;

b) asigurarea ca politica si obiectivele calitatii sunt stabilite pentru sistemul de
management al calitatii si sunt compatibile cu directia strategica si
contextul organizatiei;

C) asigurarea integrarii cerintelor sistemului de management al calitatii in procesele
de afacere ale organizatiei,

d) promovarea utilizarii abordarii procesuale si a gandirii bazata pe risc;

e) asigurarea ca resursele necesare pentru sistemul de management al
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calitatii sunt disponibile;

f) comunicarea  importantei  eficacitatii =~ managementului  calitatii i
conformitatii cu cerintele sistemului de management al calitatii;

g) asigurarea ca sistemul de management al calitatii atinge rezultatele sale
intentionate;

h) angajarea, coordonarea si  sprijinirea  persoanelor de a contribui
la eficacitatea sistemului de management al calitatii;

i) promovarea imbunatétirii continue; si

j) sprijinirea altor roluri relevante de management pentru a demonstra
aplicarea leadership-ului in domeniile lor de responsabilitate.

5.1.2 | Orientarea catre In declaratia politicii referitoare la calitate, presedintele si-a luat angajamentul
client perntru respectarea cerintelor legale si reglementare si pentru imbunatatire continua
a calitatii serviciilor si satisfactiei clientilor.
Cerintele contractuale se analizeaza pentru a respectd cerintele clientului si pe cele
legale si reglementare.
Réspunde: presedintele, care semneaza contractul pus de acord cu clientul.
5.2 | Politica referitoare la | Conform ,,Declaratiei presedintelui, privind politicdi in domeniul calitatii ”,
calitate disponibila partilor interesate relevante pentru afacere, prin publicarea pe web-site.
5.2.1| Stabilirea politicii Conform ,,Declaratiei presedintelui, privind politica 1n domeniul calitatii ”

referitoare la calitate

5

disponibila partilor interesate relevante pentru afacere, prin publicarea pe web-site.
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5.2.2 | Comunicarea Fiecare responsabil de proces se asigura ca implementeaza planuri de obiective
politicii referitoare la | specifice ale calitatii coerente cu politica in domeniul calitatii, pentru a demonstra
calitate ca intelege politica presedintelui.

5.3 | Roluri Schema de organizare aprobata de Presedintele CJD.
organizationale, Presedintele CJD nominalizearza responsabilii de procese.
respopfgbilitéti sl Fisele posturilor anexe la contractele de muncd, cuprind responsabilititile pentru
autoritati realizarea iesirilor planificate in procese si pentru raportarea privind performanta
privind calitatea, integritatea SMC si oportunitatile de imbunatatire.
Prin Regulament de organizare si functionare; prin Regulament intern sunt
stabilite responsabilitdtile angajatorului si angajatilor, conform legislatiei muncii.
6 | Planificare
6.1 | Actiuni pentru La planificarea SM s-au luat in considerare cerintele partilor interesate relevante
ab ordarea .nvs gurllor si riscurile si oportunitatile referitoare la:
si oportunitatilor ’ ’
a) asigurarea ca sistemul de management poate obtine rezultatul (ele)
sau intentionat(e);
b) prevenirea sau reducerea efecte nedorite, inclusiv potentialele conditii externe care
afecteaza organizatia;
¢) realizarea unei imbunatétiri continue.
6.2 | Obiectivele in Prin planul de obiective generale ale calitatii si planuri de obiective specifice ale

domeniul calitatii si
planificarea
realizarii lor

calitdtii aprobate de catre presedinte, Se asigura sustinerea politicii in domeniul
calitdtii in Intreagd organizatie. Obiectivele sunt monitorizate prin intermediul
indicatorilor si periodic, se analizeaza stadiul acestora.
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Obiectivele calitatii si se actualizeaza cand este cazul.

Informatii conexe:

Planuri de obiective ale
calitatii;
Raportul privind
eficacitatea SM.
6.3 Plamflcva':fa In cazul in care organizatia determind nevoia de modificare a sistemului de Info@atll conexe. .
schimbarilor management al calititii modificarea se efectueaza Intr-un mod planificat si sistematic. Pla_mﬁc_area SChll’I.lb.aI‘ﬂOI'
Planificarea are in vedere consecintele schimbarii asupra integritatii SM, resursele, Iegls!atlye; o plqnlflcarea
rolurile si responsabilititile pentru implementarea schimbatrii. asimilarii servicii noi etc.
7 Suport
7.1 Resurse
7.1.1 | Generalitati La planificarea resurselor, organizatia ia in considerare:

a) capacitatile si constrangerile aferente resurselor interne existente: personal
competent, infrastructura adecvata, factori fizici si umani ai mediului de operare
pentru obtinerea calitatii, personal si echipamente tehnice de monitorizare si
masurare, servicii suport, metode descrise corect, adecvat si eficace, resurse naturale,
tehnologii si resurse financiare.

b ) ceea ce trebuie sa fie obtinut de la furnizori externi: De exemplu: SU, inchiriere
spatit de lucru, servicii IT, service auto, contabilitate si raportare in REVISAL,
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verificari metrologice.

In functie de importanti furnizorilor pentru calitatea serviciilor organizatiei, acestia
sunt evaluati pe criterii privind raportul calitate/pret, eficacitate, eficienta si
performanta.

La inceputul fiecarui an se aproba bugetul de venituri si cheltuieli. Organizarea si
necesarul de personal competent, infrastructura, factori fizici si umani ai
mediului de operare, resursele de monitorizare si masurare, cunostiintele
organizationale se aproba la nivel de management de varf.

7.1.2 | Personal Managementul de varf asigura personalul necesar pentru implementarea eficace a | Se respecta :

sistemului de management, si pentru operarea si controlul proceselor sale. Planul de obiective specifice
ale calitatii pentru

Se asigurd personal competent specializat in domeniul calititii: responsabili, auditori | managementul  resurselor

sisteme de management calitate. umane i planurile de
recrutare personal respectiv
de instruire.

7.1.3 | Infrastructura Se asigura spatii de lucru pentru activitatile de birou; facilitdti asociate: contractele | Se respecta planurile de
de furnizare energie electricd, apa, canalizare, incalzire; contract telefonie fixa, | obiective ale calitatii,
telefonie mobild, internet; echipament biroticd; mijloace de transport. Resursele de | specifice  proceselor de
infrastructura includ si cladirile organizatiei, echipamente, mijloace de transport, | asigurare resurse.
echipamente de curdtare/daca este cazul etc.

7.1.4 | Mediu pentru Se asigura spatii curate, conditii ergonomice de operare, iluminat si temperatura a

operarea proceselor

mediului de lucru corespunzatoare.
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Personalul este motivat si incurajat pro-calitate.

Se respecta planul de
obiective specifice
proceselor administrative.

Se respecta planul de
obiective specifice
managementului resurselor
umane.

7.1.5 | Resurse de Se asigura: echipamente de masurare si monitorizare adecvate si etalonate. Se  respecta planul  de
monitorizare si obiective  ale calitatii
masurare specifice responsabilului cu

metrologia si Planificarea
etalonarilor/calibrarilor.
Alte informatii conexe: PO-
08 ,,Controlul
echipamentelor de
monitorizare si masurare”.

7.1.6 | Cunostiinte Personalul este instruit intern si/sau extern. Se asigura accesul la legislatia
organiza;ionale actualizata pe internet. Se asigura accesul la standardele necesare

conform ,,Catalogul ASRO”.
Toate informatiile ce reprezintd cunostintele organizationale sunt protejate si
pastrate pe termen de min. 15 ani, pentru evaluare si decizii de imbunatatire
continua.

7.2 | Competenta Personalul este calificat, instruit si cu experientd, autorizat cand se cere legal.

In Dosarele de personal se pistreaza dovezile competentei angajatilor. Pentru alte
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persoane care lucreaza sub controlul organizatiei, se solicitd de asemenea dovezi ale
competentei.

Prin Planuri de instruire in domeniul calitatii si conform legislatiei din sectorul
de activitate, se asigura instruirea personaluluicare Iucreaza sub controlul
sau, sau care afecteaza performanta si abilitatea organizatiet de a indeplini
obligatiile sale de conformare atat la angajare/schimbare loc de muncd cat si
periodic.

Se pastreaza Inregistrarile
evaluarii anuale a
personalului.

7.3

Constientizare

Prin instruire planificatd si ca actiune corectivd, personalul care lucreaza sub
controlul organizatiei, este constientizat privind rolul pe care il are, responsabilitatile
si obiectivele calitatii, performantd realizatd, implicatiile neconformitdtii asupra
SMC. Constientizarea are in vedere:

» politica in domeniul calitatii;

» contributia lor la eficacitatea sistemului de management,
inclusiv beneficiile pentru imbunatatirea performantei;

> implicatiile neconformarii fatd de cerintele sistemului de management,
inclusiv indeplinirea obligatiilor de conformare ale organizatiei.

7.4

Comunicare

Comunicam intern informatia relevantda a SMC intre diferite niveluri si functii ale
organizatiei, inclusiv modificari ale SMC, dupa caz.

Asiguram ca procesul de comunicare permite oricdrei persoane care lucreazd sub
controlul organizatiei, sa contribuie la imbunatatirea continua.

Comunicam in exterior informatii relevante pentru SMC, asa cum este stabilit Tn
cadrul procesului sau de comunicare si asa cum este cerut de obligatiile de
conformare.

Se comunica prin decizii, fise de posturi, instruire, adrese, analize periodice si prin
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internet.

Comunicarea cu partile externe relevante se face telefonic, pe internet, prin
comunicari la sediul autoritati etc.

Pentru comunicarea cu autoritdtile, se respectd ,,Planul de comunicari
externe”, descriind cine, ce, cand, cui, cum comunica. Responsabilitatea privind
comunicarea cu autoritatile 1i revine administratorului/reprezentant legal al firmei.

Prin fisele de posturi si
descrierea proceselor, sunt

stabilite relatiile de
comunicare  internd  si
externd.

7.5 | Informatii
documentate
7.5.1 | Generalititi In cadrul SMC, organizatia mentine informatii cu criteriile de operare si pastreazi
informatii ca dovezi ale respectarii criteriilor.
7.5.2 | Creare si actualizare | Structura documentelor SMC: domeniul SM, Modul in care se aplica cerintele | Informatii conexe: Pagini
’ standardelor ISO 9001 si politica in domeniul calitatii, planurile de obiective ale | tipizate de procedura.
calitatii, programele de management, planurile de oportunititi de imbunatatire,
planurile calitatii serviciilor, planificarea la schimbare, procedurile, instructiunile,
formularele, regulamentele, legile, standardele, normativele, documentele primite de
la furnizori.
7.5.3 | Controlul Informatiile se controleazd pe suport electronic, si, cdnd se cere contractual sau
informatiilor legal, pe suport din hartie.
documentate

Se asigura protectie antivirus, la internet, arhivare alternativd si cand este cazul,
utilizare pe suport electronic si pe hartie, a informatiei. Accesul la informatii se face
parolat iar accesul la modificarea documentelor sau la arhive se face numai cu
aprobarea managerului la nivel de varf. Informatiile se directioneazd persoanelor
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carora le sunt utile, la ultimele versiuni. Se iau masuri pentru protejarea in mod
adecvat a informatiei (de exemplu: la pierderea confidentialitatii, utilizarea
necorespunzatoare, sau pierderea integritatii).

Accesul implica o decizie cu privire la permisiunea de a vizualiza informatiile
documentate, sau permisiunea si autoritatea de a vizualiza si modifica informatiile
documentate.

Informatii conexe: Politica
de securitate a informatiei.

Operare

8.1

Planificare si control
operational

Organizatia planifica, implementeazd si controleaza procesele necesare pentru a
indeplini cerintele pentru furnizarea de servicii si pentru a pune in aplicare masurile
stabilite la determinarea riscurilor, prin :

a) determinarea cerintelor pentru servicii;

b) stabilirea unor criterii pentru:

- procese si

- pentru acceptarea serviciilor;

c) stabilirea resurselor necesare pentru a realiza conformitatea produselor
s serviciilor cu cerintele;

d) implementarea controlului proceselor in conformitate cu criteriile;

e) determinarea si pastrarea de informatii documentate in masura necesara:

1)pentru a avea incredere ca procesele au fost efectuate conform planificarii si
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2)pentru a demonstra conformitatea serviciilor cu cerintele lor.

Se controleze modificarile planificate sise analizeaza consecintele schimbarilor
neintentionate, luand masuri pentru a atenua orice efecte adverse, dupa cum este
necesar.

Procesele externalizate sunt controlate sau influentate. Sunt definte in cadrul SMC
tipul si gradul de control sau de influenta pentru aceste procese.

8.2

Cerinte pentru
servicii

Pregétire pentru
situatii de urgenta si
capacitate de raspuns

Suntem pregatiti:

a) sa raspundem prin planificarea actiunilor de prevenire sau atenuare a efectelor ng

b) sa raspundem situatiilor de urgenta reale;

¢) sa ludim masuri pentru a preveni sau a atenua consecintele situatiilor de
urgentd, adecvate pentru amploarea situatiei de urgenta si impactul potential
asupra mediului;

d) sa testdm periodic actiunile de raspuns planificate, in cazul in care este posibil;
e) sa analizam periodic si sd revizuim procesul si actiunile de raspuns

planificate, in special dupa aparitia situatiei de urgenta sau dupa efectuarea
testarilor;

f) sd furnizam, dupd caz, informatii relevante si instruire legate de pregatirea
pentru situatii de urgentd si raspuns partilor interesate relevante, inclusiv

persoanelor care lucreaza sub controlul nostru.

Informatii conexe:

LGNS, 2 Sltuaélelrll% zﬂg urgent
organizatiei

Plan de obiective ale
calitatii si  mediului 1in
procesele de marketing,

ofertare, contractare

Planuri de actiune in situatii
de urgenta

Plan de oportunititi de
imbunatatire in procesele de
marketing, ofertare,
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Comunicarea cu clientii include:
a) furnizarea de informatii referitoare la servicii,

b) solicitari de oferte, contracte sau comenzi inclusiv modificarile acestora;
c) obtinerea de feedback de la clienti, inclusiv a reclamatiilor acestora;

d) manipularea sau tratarea proprietatii clientului, daca este cazul;

e) stabilirea de cerinte specifice pentru actiuni de urgenta, daca este cazul.
La contractare, administratorul, in colaborare cu responsabilul
compartimentului de prestare a serviciului, analizeaza cerintele clientului si
semneazd, impreuna cu reprezentantii acestuia, contractul. Analiza se face
dpdv al calitatii serviciului, duratei contractului, resurse necesare, conditii
de confidentialitate, conditii juridice, cerinte specifice, produse puse la

dispozitie de catre client etc. Se respecta

contractare
Planificarea la schimbare in
procesele, ofertare,
contractare

(cand este cazul).
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| macheta de contract tipizata care se adapteaza la cerintele fiecarui client.

8.2.1 | Comunicarea cu

clientul

8.2.2 | Determinarea La analiza cerintelor contractuale clientul este informat privind ofertele tehnico —
cerintelor  pentru | economice ale organizatiei,
servicii

cerintele legale care trebuie respectate, autorizatiile organizatiei si ale echipei de
furnizare a serviciului, serviciile cerute precum si comunicdrile si interfetele cu
clientul.

In cazul licitatiilor se respecti legislatia de licitatii si Caietul de sarcini.

Politicile de produs, pret, piatd, promovare, se decid de catre presedinte in functie

de prioritati si context.

8.2.3 | Analizarea cerintelor | Atunci cind se determind cerintele pentru servicii care sa fie oferite clientilor,
pentru produse si organizatia trebuie sa se asigure ca:

Servicii . ... C . . . .
a) cerintele pentru servicii sunt definite inclusiv la orice cerinte legale si

reglementate aplicabile, pe cele considerate necesare de catre organizatie
b)  organizatia poate satisface cerintele pentru serviciile pe care le ofera.

Contractul perfectat, contindnd oferta tehnico-economica, se pastreaza la

responsabilul de contract pe parcursul deruldrii si la arhiva contractelor, pe termen
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de 15 ani, inclusiv pentru evaluare evolutiei portofoliului de firma. Se pastreaza la
contract si eventualele aditionale semnate de catre aceleasi functii care au semnat si
contractul initial.

Rapoartele privind respectarea cerintelor privind calitate, PV si buletinele de
masurari emise pe parcursul derulirii contractului sau primite de la

furnizori, se pastreaza la dosarul contractului.

8.2.4 | Modificari ale Organizatia se asigurd cd informatiile documentate relevante sunt modificate si ca
cerlr.l‘g?lor pentru personalul relevant este constientizat cu privire la cerintele modificate, in cazul in
Servicii

care cerintele pentru servicii sunt schimbate.

Modificarile serviciului la cererea clientului sau organizatiei, inclusiv cele impuse
de schimbadrile legislative, se analizeaza si semneaza de catre aceleasi functii care au
semnat si contractul initial si se planificd privind calitatea prin acte aditionale la
contract analizate si semnate de aceleasi functii care au analizat si semnat

contractul initial si planificate utilizand formularul ,, Planificarea contractului”.

8.3 | Proiectarea si Cerinte neaplicabile: Lucrdrile din domeniul SMC se executd in conformitate cu

dezvoltarea

iciil documentele de proiectare primite de la clienti, conform cerintelor contractuale si
serviciilor

criteriilor referitoare la produsele inclusiv informatiile furnizate de catre clienti.

8.3.1 | Generalitati -
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8.3.2

Planificarea
proiectarii si
dezvoltarii

8.3.3

Elemente de intrare
ale proiectarii si
dezvoltarii

8.3.4

Controale ale
proiectarii si
dezvoltarii

8.3.5

Elemente de iesire
ale proiectarii si
dezvoltarii

8.3.6

Modificari ale
proiectarii si
dezvoltarii

8.4

Controlul proceselor,
produselor si
serviciilor furnizate
din exterior

Planul de obiective specifice ale calitatii in procesul de aprovizionare.

Planul de oportunititi de imbunatdtire urmare a determindrii riscurilor specifice

procesului de aprovizionare.

8.4.1

Generalitati

Organizatia (CJD) a stabilit si aplica criterii pentru evaluarea, selectarea,
monitorizarea performantelor si pentru reevaluarea furnizorilor externi de
produse, servicii, procese Se respectd procedura “Evaluarea si selectia furnizorilor”.
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Rezultatul evaluarii se inregistreazd in Fisa de evaluare furnizori iar furnizorii
acceptati se pastreaza in Lista furnizorilor acceptati, document 1n continua dinamica
datoritd dinamicii pietei, cerintelor clientilor, experientei calitatii si mediului 1n

colaborarea cu furnizorii.

8.4.2 | Tipul si amploarea Se respectd procedura PO-04“Aprovizionarea - Evaluarea si selectarea furnizorilor”.
controlului
Se are in vedere afectarea (negativad) a capacitatii organizatiei de a livra in mod
constant servicii conforme, clientilor sai si se tine cont inclusiv de cerintele legale si
reglementare aplicabile pentru aceste servicii.
Controlul furnizorului se poate face prin: solicitare cerinte de respectat si verificarea
respectarii lor, chestionare de autoevaluare, audituri de secunda parte pentru acei
furnizori importanti pentru obtinerea calitatii serviciului, respectarii cerintelor de
mediu si satisfactiei clientilor si a altor parti relevante.
8.4.3 | Informatii pentru Contractele de aprovizionare contin:
furnizorii din
exterior a) procesele, serviciile care si fie furnizate;

b) aprobarea;
1) serviciilor (dovezi calitate cerute);

2) metodelor, proceselor si echipamentelor (instructiuni, proceduri, capabilitate
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echipamente);
3) eliberarea serviciilor (verificari, masurari);

C) competenta inclusiv  calificarea cerutd pentru  personal  (dovezi
calificare/autorizare);

d) interactiunile furnizorului din exterior cu organizatia, inclusiv la receptia
cantitativa, calitativa si privind respectarea cerintelor de mediu;

e) controlul si monitorizarea performantelor furnizorului din exterior care vor fi
aplicate de catre organizatie (criterii de evaluare a performantei); si

f) activitati de verificare sau de validare pe care organizatia sau clientul sau
intentioneaza sa le efectueze la sediul furnizorului din exterior (dacé este cazul, mai

ales 1n cazul furnizorilor de servicii in domeniul SMC).

8.5

Furnizare de servicii

Planificare contract;
Planul de obiective specifice ale calitatii in procesele de furnizare servicii;

Planul de oportunitati de Tmbunatdtire urmare a determindrii riscurilor specifice
furnizare de servicii;
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Planificare la schimbare (daca este cazul);
Planul calitétii specific lucrarii;
Instructiuni tehnice de executie;

Formulare tipizate pentru inregistrarea iesirilor din proces;

8.5.1 | Controlul productiei | Conditiile controlate includ, atunci cand este aplicabil:
si furnizarii de

servicl a) disponibilitatea de informatii documentate care definesc:

1. caracteristicile serviciilor ce urmeaza sa fie furnizate, sau activitatile care
urmeaza sa fie efectuate;

2. rezultatele ce urmeaza a fie obtinute;

b) disponibilitatea si utilizarea resurselor adecvate de monitorizare si masurare;

) implementarea activitatilor de monitorizare si masurare in etapele adecvate pentru
a verifica daca criteriile pentru controlul proceselor sau iesirilor, proceselor,
precum si criteriile de acceptare pentru servicii, au fost indeplinite;

d) utilizarea si controlul infrastructurii adecvate pentru operarea proceselor;

e) numirea persoanelor competente inclusiv stabilirea oricaror calificari necesare;
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f) validarea si revalidarea periodica, a capacitatii de a obtine rezultate
planificate ale proceselor de productie si furnizare de servicii in cazul in care
iesirile care rezulta nu pot fi verificate prin monitorizare sau masurare ulterioara,

g) implementarea actiunilor de prevenire a erorilor umane;

h) implementarea eliberdrii, livrarii si activitati post- livrare.

Informatii conexe:
calitatii lucrarii;

Planul

8.5.2 | Identificare si Nr. contract, nr. proiect, denumirea lucrarii respectiv numele responsabilului cu
trasabilitate executia respectiv cu aprobarea livrarii, identificarea materialelor, componentelor,
echipamentelor de masurare utilizate, se preiau in inregistrarile lucrarii. Stadiul
serviciului este oglindit de Inregistrarile rezultate, pentru care are autoritate de

semnatura, conducatorul tehnic.

8.5.3 | Proprietatea care Conform clauzelor de confidentialitate din contractele de executie lucrare. Orice
apartine c!ien‘g_ilor .| sesizare de la client sau furnizor privind nerespectarea confidentialitatii, se
sau a furnizorilor din i ’
exterior inregistreaza in Registrul de reclamatii si se analizeazd Tmpreuna cu directorul

directiei - la nivel de varf.

8.5.4 | Pastrarea Politicad de securitate a informatiei se aplicad tuturor informatiilor inclusiv la

transportul acesteia pe suport din hartie sau la transferul electronic.

Se asigurda respectarea cerintelor privind calitatea pe parcursul manipuldrii,
conservarii, transportului si depozitarii produselor.
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8.5.5 | Activitati post- In activitatile de consultantd, interactiunea cu clientul exista pe tot parcusul derularii | Se culeg informatii de
livrare contractului feedback de la clienti care
se Inregistreaza in Registrul
de reclamatii si
in Chestionarul de
feedback disponibil
electronic la client. Se
respectda  conditiile  de
garantie puse de acord cu
clientul.
8.5.6 | Controlul Planificarea modificarilor (urmare a schimbarilor legislative, a schimbarilor
modificarilor decise de catre presedintele, a celor cerute de catre client).
Se pastreaza informatii documentate care sa descrie rezultatele analizei modificarilor,
personalul care autorizeazd modificarea, precum si orice actiuni necesare rezultate in
urma analizei.
8.6 | Eliberarea serviciilor | Eliberarea serviciilor se face cu rapoarte, PV de receptie, facturi.
Seful departamentului aproba livrarea lucrarilor.
8.7 | Controlul Organizatia asigura ca iesirile care nu sunt conforme cu cerintele lor sunt identificate
eleme?telor deiesire | gj controlate, pentru a preveni utilizarea sau livrarea lor neintentionatd. Acest lucru se
neconrorme

aplica, de asemenea, la produsele si serviciile neconforme detectate dupa livrare, in
timpul sau dupa furnizarea lucrarii/serviciului.
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Se respectd procedura PS-04 ,,Control elementelor de iesire /serviciilor
neconforme”.

Registru de neconformitati interne.

Registru de reclamatii.

9 Evaluarea
performantei
9.1 | Monitorizare,
masurare, analiza si
evaluare
9.1.1 | Generalitati Organizatia determina: monitorizarile, masurdrile, analiza si evaluarile satisfactiei Informatii conexe:
Evaluarea clientilor, performantei calitatii si eficacitatii sistemului de management. Resistrul d inte lewal
conformarii -eglstru e cerinte egale
L _ o o o si reglementare privind
Organizatia ia in considerare ce, cum si cand sa mésoare precum si cand trebuie sa fie mediul, rapoarte proivind
analizate si evaluate rezultatele monitorizarii si masurarii. conformarea cu cerintele
legale si reglementare.
Pentru evaluarea conformarii cu obligatiile de conformare:
- determinam frecventa de evaluare a conformarii;
- evaludm conformarea si sd ia masuri, daca este necesar;
- mentinem cunostinte si intelegerea stadiului sdu de conformare.
9.1.2 | Satisfactia clientului | Monitorizarea perceptiei clientilor include sondaje de opinie, feedback-ul clientilor | Planul de obiective ale
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cu privire la serviciile furnizate, analize ale cotelor de piata, recomandari,
reclamatiile. Informatii conexe:

calitatii la nivel general.

Planuri de oportunitati de
imbunatatire  urmare a
determindrii riscurilor
generale si de marketing
“Masurarea satisfactiei
clientilor”.

Formularul “Chestionar de
feedback”.

“Registrul de reclamatii”.

9.13

Analiza si evaluare

Organizatia analizeazd si evalueaza datele si informatiile adecvate obtinute din
interior sau exterior (cd urmare a monitorizarii $i masurdrii, dar nu numai) pentru o
varietate de scopuri predefinite, care includ referinte la:

a) conformitatii serviciilor;
b) gradului de satisfactie al clientului;

c) performantei si eficacitatii SMC
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d) eficacitatii implementarii planificarilor;
e) eficacitatii actiunilor luate pentru abordarea riscurilor si oportunitatilor;
f) performantei furnizorilor externi si

g) necesitatii de imbunatatire a Sistemului de management al calitatii.

Se evalueaza performanta si
eficacitatea SM, deci si a
proceselor SM.

9.2

Audit intern

Organizatia Consiliul Judetean Dambovita (CJD):

a) planifica, stabileste, implementeazd si sd mentine un program(e) de
audit, care include frecventa, metodele, responsabilitatile, cerinte de planificare si
raportare, care sa ia in considerare importanta proceselor in cauza, modificarile care

afecteaza organizatia si rezultatele auditurilor precedente;
b) defineste criteriile de audit si domeniul pentru fiecare audit;

c) selecteaza auditori si se conduc auditurile pentru a asigura obiectivitatea
si impartialitatea procesului de audit ;
d) asigura ca rezultatele auditului sunt raportate managementului relevant;

e) intreprinde corectiile necesare si actiuni corective, fard intarzieri nejustificate si

documentate ca dovada a punerii
a programului de audit si a rezultatelor auditului.

f) pastreaza informatii in aplicare

Informatii conexe: ,,Audit
intern”

Planul de oportunititi de

imbunatatire  urmare a
determindrii riscurilor 1n
audit

Formulare: programe de

audituri, planuri de audit,
rapoarte de audit, rapoarte
de  neconformitate/actiuni
corective.

Dovezi evaluare competente
auditori.
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9.3 | Analiza efectuata de
management

9.3.1 | Generalitati Conducerea la nivelul cel mai inalt analizeazi SMC al organizatiei la intervale

planificate, pentru a se asigura ca el continua sa fie corespunzator, adecvat si
eficace si se aliniaza la directia strategica a organizatiei.

9.3.2 | Elementele U8 | Analiza efectuatd de management este planificatd si efectuati luand in considerare; | Informatii conexe.
intrare ale analizei Rapoarte privind
efectuate de . L . . 5 eficacitatea si performanta
management a) stadiul actiunilor de la precedenta analiza efectuatd de management;

b) schimbdrile elementelor externe si interne, care sunt relevante pentru SMC,;

indicatori pentru :
1) satisfactia clientilor si feedback de la partile interesate relevante;
2) masura in care au fost Indeplinite obectivele referitoare la calitate;
3) performanta proceselor si conformitatea produselor si serviciilor;
4) neconformitati si actiuni corective;
5) rezultate ale monitorizarii si masurarii;
6) rezultatele auditului;
7) performanta furnizorilor din exterior;

d) adecvarea resurselor;

e) eficacitatea actiunilor luate pentru a aborda riscurile si oportunitatile;

f) noi oportunitati pentru imbunatatire.

c¢) informatii cu privire la performanta si eficacitatea SMC, inclusiv tendinte si

SMC.
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Riscurile si oportunitatile

C) masura in care au fost atinse obiectivele in domeniul calitatii;

d) informatii cu privire la performanta organizatiei, inclusiv tendinte privind:

neconformitatile si actiunile corective;
rezultatele monitorizarii si masurarii;
indeplinirea obligatiilor de conformare;
rezultatelor auditului;

YV V VYV V

e) adecvarea resurselor

f) comunicari de la parti externe interesate relevante, inclusiv reclamatii;
g) oportunitdti de imbunatatire continua.

Iesirile de analizd de management trebuie sa includa:

a) concluziile privind mentinerea, gradul de adecvare si eficacitatea sistemului
de management de mediu;

b) deciziile legate de oportunitati de imbunatatire continud pentru performanta si

c) orice nevoie de modificari ale sistemului de management, in concordanta cu
directia strategica a organizatiei.

Convocator pentru analiza efectuata de management.
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9.3.3 | Elementele de iesire

ale analizei efectuate | lesirile analizei efectuate de management includ deciziile si actiunile legate de:

de management - concluziile cu privire la faptul ca sistemul de management continua
sa fie corespunzator, adecvat si eficace;

- deciziile aferente oportunitatilor de imbunatatire continua;

- deciziile aferente oricarei nevoi de modificari ale sistemului de
management, inclusiv a resurselor necesare;

- actiuni, dacd este necesar, atunci cand obiectivele nu au fost atinse;

- oportunitati pentru a imbunatati integrarea SM cu alte procese de
afaceri, daca este necesar;

- orice implicatii pentru directia strategica a organizatiei.

Informatii conexe:

Proces verbal de analiza de
management (cu plan de
masuri de imbunatatire).

10 Imbunititire

10.1 | Generalitati
Iesirile analizei efectuate de management includ deciziile si actiunile legate de:
- concluziile cu privire la faptul ca sistemul de management continua
sa fie corespunzadtor, adecvat si eficace
- deciziile aferente oportunitatilor de imbunatatire continua;
- deciziile aferente oricarei nevoi de modificari ale sistemului de
management, inclusiv a resurselor necesare;
- actiuni, dacd este necesar, atunci cand obiectivele nu au fost atinse;
- oportunitdti pentru a imbunatati integrarea SM cu alte procese de
afaceri, daca este necesar;
- orice implicatii pentru directia strategic a organizatiei.

Informatii conexe: Proces
verbal de analizd de
management (cu plan de
masuri de imbunatatire).

10.2 | Neconformitate si Atunci cand apare o neconformitate, inclusiv cele care decurg din
acfiune corectiva reclamatii, organizatia:

Informatii conexe:
Raport de
neconformitate/actiune

-l
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a) reactioneaza la neconformitate, si daca este aplicabil:
1) ia masuri pentru a controla si de a o corecta,
2) face fata consecintelor;

b) evalueaza necesitatea de a actiona pentru a elimina cauza (ele) neconformitatii,
pentru ca ea nu se repete sau sa apara in alta parte, prin:
1) examinarea si analizd neconformitatii;
2) determinarea cauzelor neconformitatii, si
3) determinarea existentei de neconformitdti similare, sau daca ar
putea aparea potentiale neconformitati;
c¢) implementeaza orice actiuni necesare;
d) analizeaza eficacitatea oricarei actiuni corective intreprinse
e) analizeaza riscurile si oportunitatile determinate in timpul planificarii, daca este
necesar,
f) face modificari ale SMC, daca este necesar.

Actiunile corective trebuie s fie adecvate efectelor neconformitatilor intilnite.

corectiva,  registrul  de
reclamatii, planuri de
oportunitati de imbunatatire.

10.3

Imbunatatire
continud

Organizatia imbunatateste in mod continuu potrivirea, adecvarea si eficacitatea
sistemului de management.

Organizatia ia in considerare rezultatele analizei si evaludrii si iesirile analizei
efectuate de management, pentru a confirma daca existd nevoi sau oportunitati

Informatii conexe:

Planuri de masuri de
imbunititire (urmare a
analizei de management).
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care trebuie sa fie abordate ca parte a imbunatatirii continue a performantelor
privind calitatea.
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