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RAPORT DE AUDIT DIAGNOSTIC

pentru implementarea proiectului ,, Asigurarea managementului performantei si
calitatii in municipiul Ploiesti”, cod STPOCA 12081, nr. 87/ 07.03.2018.
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Activitatea 2 — Extinderea instrumentului de management al calitatii ISO 9001:2015
in Municipiul Ploiesti, serviciile descentralizate si subordonate, in concordantd cu

lanul de actiuni pentru implementarea etapizatdi a managementului calitatii in
autoritdti si institutii publice 2016-2020.

Subactivitatea 2.1 — Realizarea auditului intern de calitate fin Municipiul
Ploiesti, serviciile descentralizate si subordonate.

Proiect implementat de :

- PRIMARIA MUNICIPIULUI PLOIESTI

2

SC PARTNET SA

in parteneriat cu
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INTRODUCERE

Contextul realizirii analizei (descrierea studiului)

Acest studiu s-a desfasurat in cadrul activitafii 2.1, ca parte a proiectului intitulat
,Asigurarea managementului performantei si calitafii in Municipiul Ploiesti”, cod SMIS nr. 12081
derulat si finantat prin SIPOCA si a avut drept scop realizarea unei diagnoze privind capacitatea de
Implementare a sistemelor de management tip ISO, SCIM, sau a instrumentului CAF.

Prin Planul de actiuni pentru implementarea etapizatdi a managementului calititii in
Autoritdti si institutii publice 2016-2020, ca rezultat al Obiectivului tematic 11 - Consolidarea
Fapacititii institutionale a autorititilor publice si a pirtilor interesate si o administratie
publica eficienti, inclus in Acordul de Parteneriat al Romaniei cu Comisia Europeana pentru
perioada 2014 — 2020, s-a stabilit necesitatea reformirii administratiei publice conturarea unui
badru strategic de politicd pentru consolidarea eficientei administrative a statelor membre, un
subcriteriu al acestei conditionalititi ex-ante fiind »Existenta unui set de actiuni care se referi

a stabilirea sau utilizarea sistemelor de management al calitiitii, deja stabilite, intr-un mod
lurabil”.

Reiese din aceastd abordare ci utilizarea managementului calitdtii reprezintd un subiect ce
hecesitd o atentie deosebitd in amplul proces de implementare al actiunilor menite si conduci la
¢ficientizarea administratiei publice, acesta fiind pus pe picior de egalitate cu celelalte criterii ale
tonditionalititii ex-ante:

* existenta unei analize si a unei planificari strategice a actiunilor de reforma juridica,
organizationala si/sau procedurali;

* actiuni integrate de simplificare si rationalizare a procedurilor administrative;

e elaborarea si implementarea unor strategii si politici privind resursele umane care si
acopere principalele decalaje identificate in acest domeniu;

e dezvoltarea de competente la toate nivelurile ierarhiei profesionale din cadrul
autoritatilor publice;

* dezvoltarea de proceduri si instrumente de monitorizare si evaluare'.

Planul de actiuni pentru implementarea managementului calittii este totodatd un rezultat
steptat al Strategiei pentru consolidarea administratiei publice 2014-2020 (SCAP 2014 - 2020).

Eav)

Introducerea unui sistem de management al calitatii sau autoevaluarea institutionald potrivit
modelului CAF10 este o decizie voluntars, care intrd in responsabilitatea managementului, in

eme ce sistemul de control intern managerial trebuie dezvoltat tindnd cont de specificul legal,
iganiza;ional, plecand de la standardele elaborate inifial de Ministerul Finantelor Publice, si

Planul de actiuni pentru implementarea managementului calitétii in administratia publica
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dezvoltate apoi de Secretariatul General al Guvernului, prin Directia de Control Intern Managerial
si Relatii Interinstitutionale (DCIMRI).

In acest context, proiectul initiat de Municipiul Ploiesti — in calitate de leader, in parteneriat
cu SC PARTNET SA si-a propus ca obiectiv general infroducerea/ extinderea de sisteme,
instrumente si procese de managementul calititii si al performantei, precum ISO 9001:2015 si
CAF, la nivelul Municipiului Ploiesti, a serviciilor descentralizate si subordonate, prin
imbundtitirea durabili a eficacititii managementului la nivel local, prin furnizarea unor inalte
standarde de cunostini si expertizi pentru functionarii publici din cadrul Primiriei.

Proiectul este in concordantd cu obiectivul specific POCA al axei prioritare 2 — OS 2.1
JIntroducerea de sisteme si standarde comune in administratia publicid locali ce optimizeaza
procesele orientate citre beneficiari in concordantd cu SCAP”, ducénd la consolidarea capacitatii
administrative a Municipiului Ploiesti, serviciilor descentralizate si subordonate, prin recertificarea/
ntroducerea unui management al calitafii si al performantei, optimizand astfel procesele orientate
fatre beneficiari in concordanta cu SCAP, precum §i cresterea transparentei, eticii si integritatii la
nivelul institutiei publice vizate.

Obiectivele specifice ale proiectului au urmarit:

1. Extinderea sistemului de management al calitafii ISO 9001:2015 la nivelul Municipiului
Ploiesti, a serviciilor descentralizate si subordonate;

2. Introducerea si implementarea unui sistem de management al calititii si performantei
CAF la nivelul Municipiului Ploiesti, al serviciilor descentralizate si subordonate;

3. Dezvoltarea abilititilor si cunostinfelor a 50 de persoane din Municipiul Ploiesti,
serviciilor descentralizate si subordonate, pentru asigurarea managementului calitatii si
performantei la nivel local.

Subactivitatea 2.1, ,.Realizarea auditului intern de calitate in Municipiul Ploiesti, serviciile

descentralizate si subordonate™ s-a materializat prin atingerea urmitorilor indicatori de rezultat

steptati:

- 2 focus grupuri cu 40 de participanti organizate in vederea realizirii misiunii de audit
intern;

- Raport de audit intern realizat la nivelul institutiei;

- 1 pachet de proceduri actualizate in vederea extinderii sistemului de management al
calitdtii ISO 9001:2015.

In vederea atingerii scopului si a obiectivelor formulate, subactivitatea 2.1 si-a propus

ndeplinirea urmatoarelor activititi principale, asa cum au fost descrise in cererea de finantare:

[«b]

—

- Organizarea si desfisurarea a doui focus-grupuri cu 40 de participanti (20
articipanti pe fiecare sesiune), fiecare focus-grup avénd o durata de 3 ore, in cadrul cirora au fost
fezentate obiectivele proiectului si s-a demarat misiunea de audit intern in scopul evaluirii
stemelor de management implementate la nivelul Municipiului Ploiesti, a serviciilor

=

w9
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descentralizate si subordonate, precum si pentru identificarea acelor compartimente si activititi la
nivelul cirora este necesar si se intervini in vederea imbunatairii calitatii managementului la
nivelul intregii institutii.

- Realizarea unei cercetiiri interne prin sondaj/ focus-grupuri/ interviuri cu
reprezentanti din toate departamentele/ directiile Municipiului Ploiesti, cu scopul de a se identifica
problemele §i necesititile la nivelul organizatiei, cdrora urmeazi si le raspundad procedurile
efectuate in vederea recertificarii ISO 9001:2015.

- Elaborarea procedurii de selectie a participantilor pentru activitatea de cercetare cu
resepectarea principiilor orizontale ale proiectului privind nediscriminarea si egalitatea de sanse;

- Elaborarea unei Fise de interviu prin chestionarea a 100 de angajati ai Primdriei din
diferite departamente, intrebirile utilizate vizind identificarea corectd si coerenti a nevoilor
angajafilor referitor la managementul calitétii. Tipurile de chestionare utilizate sunt: chestionar de
luare la cunostintd, chestionarul de control intern si chestionarul lista de verificare, fiecare
cuprinzdnd intrebiri care si reflecte cunoasterea de citre cei intervievati a contextului socio-
economic, organizarea interni, functionarea entitatii/ structurii auditate, precum si pentru
identificarea obiectivi a disfunctiilor si a cauzelor reale ale acestor disfunetii.

- Elaborarea unor materiale de informare si comunicare in vederea sustinerii focus-
grupurilor, organizate cu scopul colectirii si prelucrarii informatiilor, in vederea evaluirii
problemelor/ riscurilor identificate si ierarhizarii acestora pentru a se identifica directiile si
modalitétile in care se va interveni pentru Imbunitatirea proceselor.

- Contractarea unui consultant pentru actualizarea/ elaborarea unui pachet de
proceduri documentate.

- Gruparea rezultatelor cercetdrii efectuate intr-un Raport de audit care contine toate
poncluziile desprinse in urma discutiilor cu reprezentantii Primiriei si formularea  unor
fecomandari privind implementarea unor actiuni de imbunitatire in vederea extinderii sistemului de
management al calitatii in conformitate cu standardul ISO 9001:2015 1la nivelul Municipiului
j’loiegti, a institutiilor descentralizate si subordonate.

Raportul de fata reprezinti faza finali a activitafii 2.1, care centralizeazi rezultatele obtinute
prin toate metodele de cercetare utilizate, structurat astfel:

Partea I: Analiza documentari din perspectivd evolutiva a cadrului legislativ $1 managerial
gxistent;

Partea a Il-a: Analiza ex-ante a perceptiei asupra sistemului de management al calitatii
stfel incat sa se asigure identificarea sustenabilitdfii si riscurilor privind implementarea si
xtinderea certificirii SMC, CAF si SCIM la nivelul Municipiului Ploiesti, a structurilor
escentralizate si subordonate;

O, (b oy

Partea a III-a: Propuneri privind imbunatétirea sistemului de management al calitatii.

Partea a IV-a: Anexe:
/I8 Raport Focus-grupuri;

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
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2. Raport analizi chestionare:
3. Rapoarte audituri la fata locului;

Metodologia analizei

Pentru acest studiu a fost realizati o metodologie de cercetare intergrati, cantitativi si
calitativa.

I. Componenta cantitativii a constat in aplicarea a 100 de chestionare in randul angajatilor,
cu un volum final de 106 respondenti. Unitatile de esantionare au fost reprezentate de structurile de
la nivelul aparatului de specialitate al primarului, si unitatile de subordonare locali.

Persoanele intervievate au fost selectate din randul persoanelor cu functii de conducere si
executie. S-a tinut cont in constructia esantionului de ponderea categoriilor de personal raportat la
numarul total de angajati conform organigramelor fiecirei structuri in parte, cu respectarea
principiilor orizontale promovate de proiect.

Din cadrul fiecirei institutii au fost selectate persoane, dupd urmatorul algoritm, pani la
atingerea cotei de chestionare necesare.

[ Nr. Structura Numeric Proportie Solicitari conform Numir
crt. personal proportiei respondenti
1. Serviciul ~ Public  Local | 43 4% 4 persoane >5

Comunitar de Evidenti a
Persoanelor Ploiesti
2. Serviciul ~ Public  Finante | 149 12% 12 persoane > 10
Locale
3. Politia Locala 240 19% 19 persoane > 13
4, Administratia Serviciilor | 189 (personal | 15% 15 persoane > 15
Sociale Comunitare propriu)
3 Filarmonica »Paul | 132 (24 personal | 2% 2 persoane 2
Constantinescu” administrativ)
6. Teatrul ,,Toma Caragiu” 178 (36 personal | 3% 3 persoane »2
administrativ)
7 Parcul Memorial ,,Constantin | 128 10% 10 persoane »9
Stere”
8. Casa de cultura I L.| 16 1% | persoane >3
Caragiale”
9. Club  Sportiv  Municipal | 114 (38 personal | 3% 3 persoane »2
Ploiesti administrativ)
L10. Priméria municipiului Ploiesti | 380 31% 31 persoane »45

Durata aplicarii unui chestionar a fost de aproximativ o ora.
Culegerea datelor a avut loc in perioada aprilie — iulie 2018.

II. Componenta calitativi a fost structurati sub forma a doud focus-grupuri, fiecare sesiune
avand 20 de participanti.

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
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Selectia subiectilor s-a realizat in accord cu criteriile stabilite prin metodologie, beneficiind
de sprijinul conducerii institutiilor targetate, prin adrese privind explicarea rostului acesei cercetiri
si solicitarea desemnarii persoanelor participante.

Cu acordul participantilor, discutiile au fost inregistrate si transcrise.

Cele doud metode de cercetare s-au suprapus misiunii de audit intern declansate in luna
aprilie care a avut urmatoarele obiective adiacente realizarii obiectivului general al proiectului:

1. realizarea unei diagnoze la nivelul Unitéatii Administrativ Teritoriale Ploiesti (UAT) cu
privire la stadiul de implementare a sistemelor de management in scopul imbunatatirii
calitdtii si performantei serviciilor furnizate citre cetéteni;

2. identificarea institutiilor subordonate Consiliului Local cu potentialitate de implementare si
certificare a ISO/CAF;

3. identificarea proceselor majore derulate la nivelul UAT Ploiesti prin raportarea la domeniul
de activitate general si determinarea eventualelor excluderi de la prevederile standardului
ISO 9001:2015;

4. cartografierea impreuni cu persoanele desemnate a proceselor identificate, stabilirea
interactiunilor dintre acestea si a fluxurilor informationale;

5. clarificarea finalitatii si a ratiunii de a fi a proceselor identificate prin raportare la strategia
de dezvoltare a Primériei Municipiului Ploiesti, a misiunii si obiectivelor stabilite de citre
fiecare institutie subordonati in parte, precum si la asteptdrile beneficiarilor in ceea ce
priveste serviciile furnizate de aceste procese;

6. identificarea posibilititilor de imbunatatire continui a proceselor pentru cresterea calitatii si

b

performantei serviciilor furnizate citre cetdteni.
7. evaluarea gradului de implementare a Codului controlului intern;

8. colectarea si prelucrarea informatiilor in vederea evaluirii problemelor/ riscurilor
identificate si ierarhizarii acestora pentru a se identifica directiile si modalitatile in care se
va interveni pentru imbunétitirea proceselor;

Pe baza celor doud metode de cercetare sociologicd au fost elaborate Raportul privind
focus-grupurile i Raportul privind chestionarele, ambele anexate prezentului raport.

Partea a IIl-a a studiului se incheie cu un capitol de recomandari care a fost propus spre
analizd §i validare expertilor cooptati in cadrul proiectului.

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
Pag.6/ 84




NILNEA EUROSEANA

PCCA <

Programad Coerctional (opacitote Admimstrotre

Competesta tace diereaty’ bt

aedul Sooal Eurapean

Partea I: Analiza documentari din perspectiva evolutiva a cadrului legislativ si
managerial existent

1.1 Politica europeani de promovare a calitatii

Armonizarea cu Uniunea Europeand se realizeazi total: legislativ, institutional, dar si
cultural. Ample analize efectuate in statele membre ale UE au pus in evidenta faptul ca nivelul
constientizarii importantei si rolului calitatii este insuficient in aceste tari.

Tabelul 1.1 - Constientizarea importantei/ rolului calititii in lume

Nivelul constientizirii
Tara/ regiunea Rolul calitiitii in management 1mp0rtan.§ (il/‘}"()llllul
’ calitatii
Japonia Calitatea este un element esential al Excelent
managementului global al organizatiei
SUA Calitatea are un rol tot mai important Bun
Europa Calitatea este consideratdi a fi problemd Insufient
Dccidentali profesionald de specialitate a managementului
Furopa Centrali | Calitatea este considerati a fi doar problema Limitat
i Est angajatilor  din  compartimentele  direct
productive
Alte tari Calitatea este perceputi ca fiind o problema Redus
secundard, fird legiturd cu managementul

In contextul actual al globalizarii, iar la nivel european, al formarii pietei unice europene,

pare ca evidentd necesitatea de combinare a culturii particulare a diverselor organizatii, pe aceasta
inie inscriindu-se si preocuparea Uniunii Europene de formare a unei viziuni strategice 1n
omeniul calitatii si de promovare a culturii calitatii. In consecintd in 1995, a fost definita o prima
Yiziune strategicd a calititii pentru Europa. Ea evidentiazd importanta dezvoltirii unei imagini a
dalitatii europene si a unei culturi europene a calitafii, in scopul favorizarii cresterii economice, al

dresterii numarului locurilor de munca si al dezvoltarii competitivitatii globale a intreprinderilor

dquropene’. De remarcat ca aceasti primd viziune presupune luarea in consideratie a doud categorii

o

¢ cerinte, aldturi de cerintele tehnice ale calitatii si de abordirile din plan legislativ ale

standardizarii i tehnicilor de certificare:

*Sursa datelor www.agir.ro/buletine/74.pdf
Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
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- Cerinte ale mediului extern (ale consumatorului si ale societatii referitoare la protectia mediului,
din perspectiva calitatii vietii),

- Cerinte ale mediului intern al organizatiei care se referi la desfasurarea eficientd a proceselor si
la dezvoltarea resurselor umane.

Managementul, in general, managementul calititii in particular este unul dintre elementele

care alcatuiesc cultura Uniunii Europene. Conform Comisiei Europene, politica europeani de
[promovare a calitatii este o politici de sensibilizare si constientizare a factorilor de decizie in scopul
obtinerii transparentei si sprijinului politic necesare pentru ansamblul de instrumente, metode si
tehnici de management al calitatii precum si pentru ansamblul de iniiative si de actiuni pro-calitate
din intreaga Europa.
Obiectivul principal al politicii europene de promovare a calititii este conceperea si
realizarea unor actiuni specifice orientate spre agentii economici si spre autorititile publice din
Huropa in scopul facilitdrii si stimulirii obtinerii de citre acestia a excelentei organizarii lor interne,
f excelentei rezultatelor acestora.

Obiectivul specific este instituirea si mentinerea unui mediu economic adecvat aparitiei si

Eezvoltérii unor actiuni sinergice, reciproc avantajoase, intre actorii implicati: intreprinderi,
rganizatii specializate in activitati specifice managementului calitatii, alte organizatii interesate,
In noiembrie 1998, ministrii cu responsabilitati in domeniul serviciilor publice in statele
membre ale UE au decis in cadrul reuniunii de la Viena si dezvolte un program comun de actiuni
Yizand promovarea calitatii serviciilor publice, iar in anul 2000 a fost publicata o primi versiune a
floil viziuni europene asupra calititii. Aceasta are 3 elemente fundamentale, fiecare element fiind
dezvoltat in mod structurat si argumentat de céte o echipd special constituita:

..Ne Imbogatim prin diversitate”,

..Construim pe baza succeselor noastre”,
- ,,Céastigdm impreuns™,

Pe baza acestei prime versiuni au fost organizate in unele state membre ale UE - dar si in

o

Ateva state in curs de aderare la UE — numeroase dezbateri publice cu participarea reprezentantilor

ociatiilor pentru promovarea calitatii, ai organismelor administratiilor publice centrale si locale,
iversitdtilor, camerelor de comert, etc. Preocupdrile Comunitatii Europene in domeniul calitatii

ap fost concretizate In documente care atestd necesitatea adoptdrii unor politici si strategii ale térilor

Bursa datelor www.eog.org
Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
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membre precum: ,,Politica europeana de promovare a calititii”, ,.Calea curopeana spre excelentd”,
»Noua abordare” sau ,.Abordarea globala”. Aceste documente au pus bazele formei legislative
pentru circulatia liberi a bunurilor si serviciilor, prin eliminarea barierelor tehnice, testarea si
certificarea multipla.
Programul european de promovare a calitafii cuprinde urmatoarele obiective principale:
- cresterea responsabilititii personalului, a angajamentului si al motivirii acestuia, precum si
dezvoltarea resurselor umane ale organizatiilor,
- perfectionarea aparatului productiv european,
- asigurarea coeziunii tuturor factorilor implicati in promovarea culturii europene a calitatii’.
»Noua abordare” si ,,Abordarea globali™ au rolul de a promova un mediu tehnic credibil,
[ransparent si omogen, in cadrul ciiruia autoritétile publice, operatorii economici $i consumatorii pot
avea incredere reciproci. Elementul de baza al ,,Abordirii globale™ este de a crea, pe baze comune,
ncrederea in activitatea producitorului/ prestatorului (seria de standarde ISO 9000), in organismele
e certificare si acreditare recunoscute la nivel european’.
Mentiondm faptul ci desi in perioada de preaderare, cat si in perioada postaderare a
Roméniei la Uniunea Europeand, au avut loc acfiuni importante in ceea ce priveste reforma
administratiei publice din Romania, utilizarea instrumentelor de management al calitdtii in cadrul
gutoritatilor si institutiilor publice este una relativ nous in comparatie cu alte tari europene. Daci in
dlte state membre, traditia implementarii sistemelor de management al calitdtii in administratia
]]mublic dateazd din anii 80 , in Romania dateazi din anii 2000 — alaturi de Bulgaria, Estonia,
ILituania, Luxemburg, Slovacia®,
Rezultatul agteptat al dezvoltirii si utilizarii sistemelor de management al calitdtii in
Romania 1l reprezinti intensificarea/ sporirea functiei sectorului public.

Tabelul 1.2 - Managementul calititii in statele membre ale Uniunii Europene

1980-1990 Danemarca, Franta, Spania, UK

1990-1995 Belgia, Cipru, Italia, Olanda, Polonia, Portugalia, Suedia

1995-2000 Austria, Republica Ceha, Finlanda, Germania, Grecia,
Ungaria, Irlanda, Letonia, Malta, Slovenia

2000-2010 Bulgaria, Estonia, Lituania, Luxemburg, Slovacia, Roménia

* Dumitru, Mihaela, drd — Modelul de asigurare a calitatii promovat pe piata Uniunii Europene, simpozion sustinut in

\drul Academiei de Studii Economice, Bucuresti

Paraschivescu, Andrei Octavian — Managementul calitdfii, Ed. Tehnopress, lasi, 2007, p.24

® Wnalizi comparativi: Managementul calititii in administratia publici din statele membre ale Uniunii Europene

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
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Sintetic, cele mai cunoscute sisteme de management utilizate pe scard larga in statele

care le aduc, conform Planului de actiuni pentru

implementarea etapizati a managementului calitatii in autoritati si institutii publice 2016-2020, sunt

Tabelul 1.3 — Caracteristici ale standardelor ISO si ale instrumentului CAF

Metoda Concept Avantaje Dezavantaj Potential de inovare Abordare
€
ISO Standarde elaborate de Organizatia - imbunititeste - sistem - orientare puternici pe - identificarea proceselor de
nternationald de Standardizare’. managementul rigid si conformitate §i pe control, bazi (procese-cheie)
Standardele ISO din clasa ISO 9000 sunt proceselor/activiti  strict mai putin pe creativitate si pe - descrierea si documentarea
tele mai cunoscute, ele fiind standarde tilor organizatiei - risc de inovare proceselor de bazi
penerice, cu aplicabilitate in orice domeniu - creste nivel ridicat - posibilitate de imbundtatire, - audit extern pentru
e activitate. Putem enumera in acest sens: transparenta in al daca crorile si defectele sunt  verificarea compliantei cu
- 150 9001:2008 stabileste cerintele organizarea si birocratiei notificate cerintele, in vederea
pentru sisteme de management al derularea - implica - in reflectarea si descrierea certificarii
calititii; activititilor costuri ale proceselor exista potential - consecinte/modificiri
- ISO 9000:2005 descrie principii =  standard implementa  pentru creativitate $i inovare,' rezultate in urma auditului
fundamentale i terminologia specifica: mterljla.[a_onal igi in special daci este_mtegrat §i 1intern si extern
L 1SO 9004:2009 fumizeaza linii - po_mbﬂntau;a de rpcnpnen_l conoept_ul LEAN (sistem de
Hirectoare pentru imbunitiirca cerflﬁcare side sistemului productie conceput pentru
o 5 e y " validare externa cresterea calitétii, reducerea
Derforrnan;e:, Juapd m‘consu?erare atz?t timpului de productie sia
eficacitatea, cat si e.ﬁc-lf:nta sistemului de costurilor, bazat pe
management al calitatii; identificarea si eliminarea
ISO 19011:2011 furnizeaza linii constanta a pierderilor)
lirectoare pentru auditul sistemelor de
management al calitatii.
CAF Qadrul comun de autoevaluare a - instrument de - risc de - incepe cu o fazd de - incepe cu o fazi de
odului de functionare a institutiilor management al subiectivis  evaluare, in scopul definirii evaluare, in scopul definirii
ublice® reprezinta un instrument creat, la calitafii creat pentru = min masurilor concrete de masurilor concrete de
ivel european’, special pentru utilizare in utilizarea in autoevaluar  imbunatatire imbunitatire aplicate post-
ctorul public. Este un instrument de administratia e - actiunile inovative trebuie evaluare
toevaluare a activitdii institutiei publice, publica -riscde a sa porneascd din interior - posibilitate de a obtine
in care angajatii acesteia identifica - analizi a nu fi (aspect pozitiv, dar in acelasi  feedback extern (cao
nctele forte i slabe ale functionarii modului de aplicate timp o provocare) validare a corectitudinii
igstitutiei publice §i propun solutii de functionare a misuri de utilizarii instrumentului
imbunatétire a activitatii. organizatiei imbunatatit CAF)
publice, pornind ¢, dupa
- de la incheierea
procese/activititi

si de la rezultatele
obtinute

- 8¢ urmdreste
imbunatatirea
continué a
activitatilor

- implicare
puternicii a
angajatilor

- instrument usor de
utilizat
(autoevaluare), nu
presupune costuri

autoevaluar
ii.

"k limba engleza: International Organization for Standardization - ISO.
In limba engleza: Common Assessment Framework - CAF
? Instrumentul CAF este creat de citre Institutul European de Administratie Publici (EIPA) din Olanda.
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Functionarea unei administratii publice moderne, flexibile si eficiente constituie o conditie
esenfiald a transformdrii structurale a societdtii roménesti, a realizrii unei reforme profunde in
toate domeniile vietii social-economice, a cresterii rolului cetateanului in luarea deciziilor. Reusita
reformei in administratia publicd nu este posibilad decat prin stabilirea unei relatii intre individ si
stat, bazata pe responsabilitate.
Cetatenii, din ce in ce mai exigenti, sunt adesea foarte sensibili la misurile destinate si faca
administratia §i serviciile prestate de stat mai putin procedurale si mai axate pe satisfacerea nevoilor
cetdfenesti. Asteptarile lor cu privire la serviciile publice sunt din ce in ce mai dificil de satisfiacut,
in timp ce noile tehnologii ale informatiei si comunicatiilor ofera posibilitati reale de apropiere intre
administratie si utilizatori.
Una dintre marile provociri careia societatea trebuje sd 1i faca fatd azi este nevoia de a
Hezvolta si mentine increderea cetafenilor in institutiile si guvernele lor. in aceastd privinta,
guvernarea locald joacd un rol important in crearea de comunitdfi locale usor de sustinut, in care
palitatea serviciilor publice corespunzatoare precum si costul efectiv al acestora ajutd la promovarea
51 susfinerea prosperitatii economice $1 a dreptatii sociale la nivel local, prin desfasurarea si
Interactionarea cu politicile nationale si regionale intr-un mod consecvent si adecvat'?.
Urmare a evolutiei firesti a reformarii continue din cadrul administratiei publice care trebuie
34 se adapteze permanent prin imbunétatirea proceselor si actiunilor in vederea centrdrii serviciilor
publice pe nevoile partilor interesate, implementarea sustenabili a sistemelor s1 instrumentelor de
hanagement al calitatii se contureazi ca ctapa fierascd §i ca parte integranti in eforturile de
odernizare si consolidare a administratiei publice, in termeni de eficacitate (introducerea unui
];dru de performantd) si eficienta (reducerea birocratie).
Un pas foarte important a fost elaborarea “Strategiei pentru consolidarea administratiei
fublice 2014-2020, care contine planuri de actiune, in vederea atingerii obiectivelor strategice pe

termen lung. Conform acestei strategii, administratia publicd joaci un rol cheie in coordonarea,

=

pglementarea, promovarea §i implementarea politicilor si actiunilor care creeazi cadrul pentru

afingerea acestora.
In aceste conditii, mangementul calitafii isi aratd eficienta in trasarea unui cadru de

funcfionare in directa corelare cu nevoile si cerintele beneficiarilor serviciilor furnizate de

=)

SR IWA 4: 2007 — Linii directoare pentru aplicarea ISO 9001 in guvernarea locala
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administratia publici. De aceea este important ca, la nivel national si local, si fie impulsionata

dezvoltarea acestuia de citre institutiile §i autoritatile publice.

1.2 Preocupiri in domeniul administratiei publice privind utilizarea instrumentelor
managementului calititii

Noile conditii de pe piatd determini autorititile publice si inlocuiasci orientarile
traditionale reglementare si interventioniste cu alte abordari, mai ,line”, in scopul promovirii
competitivitatii, pentru cresterea nivelului de trai al cetitenilor europeni. Aceasta nu Inseamna ci
aceste autoritdti ar trebui sa-si abandoneze responsabilitdtile specifice privind controlul, ci doar ci
aceste responsabilitati trebuie reduse la un minim necesar dar suficient pentru a asigura simultan
protectia consumatorilor si a mediului ambiant, bunistarea generald si securitatea societdtii, in
ansamblul ei'’.

In acest context, politicile si autorititile publice ar trebui:

- sa faciliteze crearea unui mediu favorabil in cadrul cdruia Intreprinderile sa poatd functiona
cat mai eficient si si se extindi pe piata mondiala,

- sd sustind initiativele proactive necesare agentilor economici pentru a se adapta in mod
continuu si a-si ajusta structurile s1 organizarea.

Toate acestea necesita o stare de spirit si politici adecvate orientate maj mult spre
gompetitivitate - si nu neapirat spre conformitate — ceea ce impune autorititilor publice si
guvernelor sa renunte la rolul lor de »comandanti” ce stabilesc si impun conditii obligatorii de
indeplinit si sd adopte rolul de precursori si catalizatori ai comunitatilor, in sens larg, pentru a
EEcilita eforturile acestora de supravietuire si succes in conditiile unei economii mondiale deosebit
de dinamice.

Acest imperativ pune in fata autoritatilor publice si responsabilitatea asumirii si

cLemonstrérii capacitdtii lor de a se adapta la schimbare. in calitate de organizatii aflate in slujba

(@)

etatenilor si a intregii societiti, administratiile publice locale si centrale raspund de coerenta, buna

=

inctionare si eficacitatea actiunilor intreprinse in scopul satisfacerii cerintelor, in general. Ele ar

—

ebui si fie considerate ca furnizori de infrastructuri si de servicii de baza si colective pentru

entii economici si pentru cetdteni precum si ca moderatori in solutionarea problemelor colective

[}

e agentilor economici si ale cetatenilor.

Prof. Univ dr. Ing. Drigulanescu, Nicolae — Noua viziune asupra calitdfii europene, material sustinut in cadul
Uhiversitaii Politehnice Bucuresti
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Fig. 1.1 — Relatiile dintre societate, agentii economici si puterea publicii in domeniul calitatii
in acest scop ar fi deosebit de util si fie cunoscute/ aplicate si in organizatiile
administratiilor publice locale si centrale toate conceptele, principiile, tehnicile, metodele si
instrumentele specifice Managementului Total al Calitatii si benchmarking-ului, Un prim pas in
acest sens a fost intreprins acolo unde au fost identificate si popularizate ..bunele practici de
management”; ele s-au dovedit a fi o strategie eficace pentru pentru imbunitatirea performantelor
pdministratiei publice, contribuind 1a profesionalizarea functionarilor $1 guvernantilor.
In practica tot mai multe administratii publice europene isi propun si obtina excelenta prin
tilizarea intensiva a strategiilor de management al calitdtii (benchmarking, programe de
bunatitire continug, auto- -evaluare, etc).

In principiu, abordrile lor vizeazi:
1reducerea birocratiei sustinuti de hartogarie — prin adoptarea celor mai eficiente proceduri asistate
de calculator,

- prioritate absoluti acordata clientului (cetdtean, agent economic) — prin identificarea si luarea

[

ntegrala in considerare a cerintelor si reactiilor clientilor,

acordarea de putere suficienti functionarilor in scopul realizirii misiunilor stabilite si a obtinerii

’1

pzultatelor asteptate — astfel incat competentele si cunostintele personalului sa poata fi utilizate cAt
mai bine — cu accent pe munca in echipd — iar fiecare angajat s aiba suficient putere pentru a-gi

r¢aliza sarcinile,

stabilirea de parteneriate public-privat — ceea ce implica dezvoltarea $i consolidarea cooperirii cu

pprtenerii privati, pentru bunastarea comuni.
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Administrarea treburilor publice ale unej comunitafi impune, prin esenta activitatii,
responsabilitatea preludrii actului in sine s1 directionarea lui prioritard spre cetitean, cu intreaga lui
arie de preocupiri, interese, trebuinte.

La inceputul mileniului III, promovarea principiilor administratiei publice nu poate face
abstractie de calitatea deciziilor, de calitatea personalului angajat in sustinerea si urmérirea acestor
principii, de calitatea serviciilor oferite si garantate membrilor comunitatii, de calitatea actelor de
comunicare si informare,

in perioada actuald, procesul de restructurare a sectorului administratiei publice a trecut de
la deziderat si vointi la forme practice. Se urmireste astfel corelarea $1 adaptarea cu administratia
curopeand. Calitatea gandirii, formulirii si actiunii actului administrativ va trebui sa tind cont de
acesti parametri.

In vederea apropierii activitatii autorititilor publice de catiteni, a extinderii formelor prin
care acestia sd participe (individual sau ca reprezentati ai organismelor in care se structureazi
societatea civild) la orientarea, urmarirea si controlul actiunilor realizate de administratia public, se
[ncearcd prin mijloace variate schimbarea mentalitailor, a atitudinii pasive atat a functionarilor
publici, ¢t si a cetatenilor, din dorinta implicarii active a locuitorilor in calitate de garanti ai unei

ndministratii eficiente.

1.3 Implementarea modelului ISO 9001 in administratia publici locali din Romania

Pand in anul 2004 nu puteam vorbi despre o culturd a calititii bine dezvoltati si

plementatd in cadrul organismelor administratiei publice locale din cauza cd aplicarea
rincipiilor managementului calitatii nu a figurat printre priorititile programelor de guvernare

nterioare. De asemenea, personalului Insércinat cu asigurarea calitdtii in cadrul institutiilor publice

Pk

lipsea competenta si instruirea in domeniul managementului calititii.

Asa se face cd, la acea datd, numai cateva dintre organizatiile administratiei publice locale

o

veau implementat si certificat propriul sistem de management al calitatii conform standardului ISO
001. Printre acestea enumerim: Consiliul Judetean Dambovita, Primaria Pitesti, Primairia

otosani, Priméria Brasov, Primiria Mangalia, primaria Targoviste, Primiria Sectorului 6

ot s I o v [

ucuresti, Primaria Sectorului 2 Bucuresti.

Aceastd situatie trebuia imbunitatitd deoarece toate sondajele de opinie efectuate au aritat

(@)

I existd un grad sporit de neincredere in transparenta, competenta si eficacitatea actiunilor
a

]

lizate de organizatiile administratiilor locale.
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Statutul functionarului public trebuia s3 fie sprijinit si intarit prin furnizarea unuj instrument
de lucru temeinic fundamentat din punct de vedere legislativ si tehnico-economic care sa permiti
functionarului si ia decizii s sd actioneze intr-un cadru bine definit §i care se poate raporta in
permanenta la sisteme similare care functioneazi cu succes in tarile dezvoltate.

La nivelul administratiei locale, programele internationale derulate (gen CALIST) sau in
curs de derulare, au convins factorii de decizie de necesitatea elaborarii, implementirii s1 urmdririi
Cu consecventa a unui sistem de management al calitatii.

Ulterior, aceste demersuri s-au concretizat si in initiative legislative care, chiar dacd au facut
parte dintr-un program de misuri mai larg, menit a combate birocratia, au consfintit importanta
implementérii sistemului de management al calitdtii conform standardului ISO 9001 pentru
serviciile catre cetiteni. Este vorba de HG nr. 1723/ 2004 privind aprobarea Programului de masuri
pentru combaterea birocratiei in activitatea de relatii cu publicul care, printre masurile pe termen
lung propuse administratiilor publice locale evidentiazd necesitatea implementirii sistemului de
management al calititii'?,

in prezent, situatia este radical schimbati din punct de vedere statistic, majoritatea
primériilor de municipii si ale marilor orase, dar si consiliile judetene sau prefecturi avand certificat
sau fiind in curs de implementare a propriului sistem de management al calitatii.

In Roménia, conform Strategiei pentru consolidarea administratiei publice 2014-2020,
mplementarea sistemelor si instrumentelor de management al calitdtii, in special a standardelor
SO si a Cadrului comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice (CAF) a
facut obiectul unor masuri strategice de incurajare a utilizirii lor pe scard din ce in ce mai larga.

Desi decizia implementarii acestora a fost, in general, de tip voluntar, utilizarea acestor

instrumente pe scari largd a venit tocmai din constientizarea nevoii de calitate de citre institutiile
ublice care au inteles avantajele pe care le ofera modelul ISO 9001 pentru administratia publica
cald, cum ar fi:
- 0 mai buni organizare interni a activitatilor derulate in institutiile publice,
- O constientizare permanenti pentru pentru calitate a personalului care participd activ la
proiectarea sistemului de management al calititii, la implementarea lui si apoi la
imbunatitirea sistemului,

- instruirea si motivarea personalului,

I

HG nr. 1723. 2004 privind aprobarea Programului de masuri pentru combaterea birocratiei in activitatea de relatii cu
iblicul,

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
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- obtinerea unei imagini favorabile, certificare sistemului dovedind un ridicat nivel calitativ al
serviciilor oferite de institutia publica si demonstrand atentia permanentd acordati de
institutia publica cetatenilor sai, cdrora se straduieste si le ofere servicii care sa raspundi
asteptarilor lor,

- 0 mai buna interfati cu cetafenii,

- un instrument utilizat de alesii locali pentru a lua decizii performante pe baza informatiilor
obtinute in urma implementirii unui sistem de management al calitatii,

- alinierea la standardele europene si in ceea ce priveste administratia publicd locala,
abordarea unui vocabular comun folosit in UE, cresterea prestigiului institutiei publice in
diferitele relatii cu organizatii similare din UE.

Un alt aspect important urmarit prin implementarea SMC in institutiile publice locale il
constituie fundamentarea deciziilor. Dacd anterior functionarul public lua decizii pe baza
experientei si memoriei individuale sau a ordinelor superiorilor ierarhici, procedurile de lucru ale
sistemului propriu de management al calitétii constituie in prezent documente care inmagazineazi
experienta si memoria colectiva a unuj lung sir de functionari care au contribuit la elaborarea,
implementarea, urmirirea $1 Imbunatitirea acestor proceduri in decursul timpului. Astfel se elimini
D parte a stresului decizional si a temerii functionarului c¢i decizia sa poate fi gresita si se realizeazi
D trasabilitate a modului de desfdsurare a activitatilor. Aceastd trasabilitate are un efect benefic
asigurdnd  informatiile necesare pentru intreprinderea actiunilor corective si  eliminarea
heconformititilor identificate in modul de desfdsurare a activititilor in administratia publici. In
gcelasi timp, se asigura aplicarea legislatiei in vigoare prin actualizarea permanentd a procedurilor
¢are fac referire la aceasta, intr-un cadry organizat si controlat,

Cu toate cd evolueaza destul de incet, infrastructura calitdtii in Roménia incepe s prind3

forma si contur. Dovada st faptul ci deja mai multe institutii ale administratiei publice locale au

dastigat Premiul Roman pentru Calitate ,,J. M. Juran™:

- Priméria Municipului Mangalia (a doua editie, pentru anul 2001)

- Primaria Municipiului Sebes (a treia editie, pentru anul 2002)

- Consiliul Judetean Alba (a saptea editie, pentru anul 2006)

- Primdria Sectorului 2, Bucuresti (a opta editie, pentru anul 2007, si TROFEUL ,,Juran”, la a

noua editie, pentru anul 2008)",

Sursa datelor www.fundatia-juran.ro -
Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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De asemenea, existi un interes crescut pentru participarea la cursuri si seminarii de instruire

pe probleme legate de Mmanagementul calitatii, organizate la nive| central sau local cum ar fi:

- Seminarul .,Calitatea in administratia publica”, organizat de Primaria Municipiului Pitesti,
aflat deja la a patra editie,

- Seria de seminarii de constientizare organizate de Unitatea Centrald pentru Reforms in
Administratia Public pentru simplificarea procedurilor administrative, sau, de ce nu,
proiecte de twinning cu finantare europeani gen PHARE RO/06/IB/JH/05 Continuarea
luptei impotriva coruptiei”, ai caror beneficiar (DGA, MJ, UCRAP, ANFP, DNA) au
inteles cd implementarea unui sistem de management al calititii este o components
strategica pentru debirocratizarea administratiei publice, transparenta actului administrativ,
asigurarea integritatii in institutiile publice, precum si pentru implementarea procedurilor de

management al riscurilor.,

1.4 Demersuri privind implementarea Sistemului de Management al Calitatii la
nivelul Municipiului Ploiesti

In anul 2003, Primdria Ploiesti (in calitate de partener al SC FIATEST SA) a castigat

Proiectul Pilot de Implementare a Sistemului de Management al Calitatii in primérii « Prin Calitate

si Educatie in Uniunea Europeani », Finantator Guvernul Romaéniei prin Ministery] Educatiei si

Cercetarii, avand ca perioada de derulare 2004 - 2005 si ca obiectiy proiectarea si implementarea

Sistemului de Management a] Calitatii in Primaria Municipiului Ploiesti, ca instrument de

reglementare a activitatilor si certificarea sistemului SR EN ISO 9001 12001 de catre un organism de

certificare acreditat.

Pe baza modelului ISO 9001, activitatea de stabilire si documentare a sistemului de

Mmanagement al calitatii la Primaria Ploiesti a presupus parcurgerea urmdtoarelor etape:

- cartografierea tuturor proceselor institutiei;

- clarificarea finalitatii si a ratiunii de a fi a oricarui proces, raportatd la misiunea si

obiectivele stabilite;

- identificarea beneficiarilor proceselor si a asteptarilor lor in ceea ce priveste serviciile

furnizate de aceste procese;

- identificarea, impreuni cu actorii implicati, a diferitelor etape ale proceselor, precum si

cazul, prin procedurile operationale);

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
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- organizarea conducerii acestor procese si imbunitatirea Jor pPermanenta, asa cum rejese

s1 din figura urmitoare:

Asteptarile Autoritati
clientului reglementare

Obiectivele Cerintele
Organizatiei sistemului

Proiectarea

SMC
Imbunatatirea Imbunatatirea
performantei Plinereaiin SMC

tunctiune a SMQ

Imbunatatirea
respectarii
standardului

Colectare
de date

Masurarea
performanteij

fesurse proprii a sistemului de Management al calititii: S.C. Servicii Gospodarire Urbana S.A.,
Regia Autonomi de Servicii Publice, SC Transport Calitori »Express” S.A., si recent si S.C. Hale
51 Piete S A,

Comunicarea externg catre celelalte institutii publice, dar si cétre alte persoane interesate
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privind utilizarea managementului calitatii a condus la extinderea refelei de institutii care au decis
sa se circumscrie ariei ISO, iar importanta transmiterii mesajului de ,calitate” este majord in
contextul in care sunt implicate institutii care presteazi servicii publice si in care o ,.emblema”
(marca de certificare)/ un certificat de calitate pot influenta foarte mult in bine Imaginea
respectivelor institutii.

In prezent, sistemul de management al calitdtii a fost recertificat, pregitindu-se auditul de
supraveghere privind tranzitia la ISO 9001: 2015, lucru valabil pentru toate cele 3 institutii
certificate conform ISO 9001

Pentru toate cele trei institutii mentionate mai Sus, care au intrat in esantionul statistic pentru
derularea proiectului »Asigurarea managementului performantei si calitatii la nivelul municipiului
Ploiesti”, derularea actiunilor de implementare s1 mentinere a sistemelor de management al calititii
a revenit in sarcina personalului propriu (responsabil managementul calititii/ structurd distinctd in
organigramd cuprinzand specialisti calitate dar si cu alte atributii de serviciu), care a beneficiat in
faza implementarii de consultantd de la firme de specialitate.

Implementarea unui instrument sau sistem de management al calitafii presupune, pe langa
alocarea de resurse umane, si alocarea de resurse materiale semnificative, cercetarea de fata
identificAnd ca, in prezent, cea mai la indeména resursi de finantare a fost bugetul propriu al
institutiilor certificate, doar Primairia municipiului Ploiesti beneficiind de o finantare
guvernamentald prin proiectul pilot in care a fost cooptati de Ministerul Educatiei si Cercetirii.

Costurile aferente unei certificiri pentru sisteme de management al calitatii pot varia in
limite foarte largi, cumuland taxa de certificare initiald, taxa de audit de supraveghere, costuri de
recertificare, la care se pot adéduga si costuri de consultanta pentru implementare si eventual pentru
mentinere. Preturile variazi in functie de mai multi factori, cum ar fi: dimensjunea organizatiei —
numarul de angajati si numarul de locatii, domeniul de activitate, complexitatea activitafii, numarul
de standarde care se doresc a fi implementate. In cazul in care se apeleazi la consultantd, costurile
pot varia si in functie de termenul de timp in care se doregte obtinerea certificarii. Pot exista cazuri
In care se inregistreazi $1 costuri pentru deplasarea auditorilor, in cazul in care organismul de
certificare are sediul in alt3 localitate decat institutia care urmeazi a fi certificatd. La cele de mai
sus se adaugd si costurile privind formarea profesionald in domeniu.

Din aceste considerente, printr-o analizi cost-beneficiu raportatd la criteriile de mai sus,
addugand si factorul timp pentru realizarea obiectivelor proiectului, cercetarea de fatd a restrans aria

institutiilor cu potentialitate de certificare/ recertificare a unui sistem de management al calititii la

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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urmatoarele structuri:

Serviciul Public Local Comunitar de Evidenta a Persoanelor Ploiesti;
Serviciul Public Finante Locale Ploiesti;

Politia Locali Ploiesti;

Administra‘;ia Serviciilor Sociale Comunitare Ploiesti;

Filarmonica ,,Paul Constantinescu” » Ploiegti;

Teatrul ,, Toma Caragiu”, Ploiesti;

Parcul Memoria] ..Constantin Stere” . Ploiesti;

Casa de cultura ,I. T.. Caragiale”, Ploiesti;

Club Sportiv Municipal Ploiesti:

Priméaria Municipiului Ploiesti.

'y
%

skt Sructr sl
2]
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Partea a I1-a: Analiza ex-ante a perceptiei asupra sistemului de management al
calitatii astfel incat si se asigure identificarea sustenabilitatii si riscurilor privind
implementarea si extinderea certificirii SMC, CAF $i SCIM la nivelul Municipiului Ploiesti, a

2.1 Blocaje in implementarea sistemelor/ instrumentelor de management al calititii

In administratia publica, motivarea pentru calitate si-a avut originea in Insusi procesul de
implementare a sistemelor de management al calitatii, cand managerii au fost confruntati cu o serie
de obstacole, pentru a ciror evitare a trebuit si fie regandit rolul fiecarui participant la procesul de

realizare a serviciilor publice. Printre aceste obstacole amintim;

a) Mentalitatea Junctionarului public si rezistenta la schimbare. Este cunoscuti deja inertia
angajatilor — de la toate nivelurile — de a pastra obignuintele anterioare. Multe organizatii intimpina
greutafi din cauza reticentei personalului, desi angajarea lor in procesul de implementare este
deplina, asigurand in acest sens instruirea necesari pentru a dezvolta aptitudinile si competentele
necesare angajatilor si promovénd, prin diverse mijloace (indemnuri, angajamente, etc)
constientizarea pentru realizarea unor servicii de calitate. Solutia propusi, in aceasts situatie, este
implicarea personalului, participarea oamenilor la procesul de planificare, contro] si iImbunatitre a
calitatii, pentru a infelege impactul propriei activititi asupra diferitilor clienti, interni s externi.

. 5 R v 4 s i z 14
Activitatea insasi 1i face b€ 0ameni constienti, nu alte cii ocolitoare .

b) Jocurile interne si interesele contradictorii. Este evidents dificultatea ce provine din faptul
ca, In cadrul organizatiilor publice, exista numerosi factori critici care au interese diferite si care vor
evolua in functie de propriile criterii de eficacitate $1 calitate. Astfel spus, institutiile publice
combind diverse elemente cy interese si perceptii despre calitate care pot fi diferite intre ele. intre
acesti agenti critici putem cita autoritdti politice si centre ale puterii, cetiteni, clienti directi,
furnizori, contractori, membri; ai  propriei organizafii implicati in producerea  serviciului,
profesionisti si administratori publici. De aceea, trebuje tinut cont de toti factorii critici atunci cind
se instituie politici si se realizeazi actiuni. Totusi, factorul critic cel mai important pare si fie

clientul direct, adicj cetateanul care primeste serviciul sau rezultatul unui proces,

o Juran, J.M. - “Planificarea calitatii®, Ed, Teora, Bucuresti, 2000, pag. 340
Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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premise false si vor bloca transformarile necesare.
Trebuie deci, ca in mod permanent, liderii administratiei publice s3 se deschidd spre

exterior, si se formeze, s3 participe la colocvii de specialitate, pentry a integra schimbarile mediului

Daci initial au existat nemulfumiri legate de documentatia SMC, vazuti ca un mijloc de
birocratizare inutil, in timp, utilizatorii ingisi au recunoscut faptul ca un mod de lucru maj organizat
le usureazi munca. in plus, procedurile elaborate, verificate si aprobate eliming temerea
functionarilor in legatura cu propriile decizii pentry derularea activitdtilor. SMC asigurd prin

operationalizarea procedurilor trasabilitatea modului de desfasurare a activititilor,

i Juran, J.M. — “Planificarea calitatii”, Ed, Teora, Bucuresti, 2000, pag. 341
Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativi cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European

Pag. 22 /84




NLNZA FURDSE ML

PCCA <

Pregrame Cpevefional Conaritete Acminatroteg ,
Competerta face dferents’ s 4.-;:- ;;»n..u

Fardul Soosl Eusapean

reorientare in functie de dificultatile intalnite.

In administratie, prestirile diferitelor sale servicii pentru cetdteni sunt foarte reglementate,
ceea ce face dificily adaugarea de prestari complementare'®, In mod obisnuit, beneficiarul primeste
ceea ce trebuie sa primeasca $1 nimic mai mult. Obiectivy] principal este realizarea norme; care se
aplica fiecdrui caz, ceea ce reduce initiativa $1 imaginatia.

Dar asta nu inseamn ca nu se poate ameliora calitatea serviciului; calitatea poate fi atinss si
prin intermediu] imbunatatirii modului de livrare al serviciului principal. De exemplu, in cazul

procesului de eliberare certificat de urbanism, prestarea principald va consta in primirea si

. 5 N
revine leadership-ului'”.

) Dificultiti in menfinerea certificrii, Toti cei chestionati au amintit resursele financiare
deficitare de care nu dispun, lipsa de implicare in actualizarea procedurilor ca urmare a

modificirilor legislative, precum si aparitia altor prioritdti la nivelul institutiei. Cu toate acestea, la

H

Marii calitologi ai Tumij ay observat si criticat atitudinea multor manageri privind calitatea. Feingenbaum a
demonstrat c3 lipsa unei legituri intre manager si calitate este cauza incetinirii programelor de calitate. Juran 1i acuza pe
manageri ci nu iau in serjos problema calititii si se ocupd doar cu managementul resurselor financiare, iar Hacker
spunea la Congresul European al Calitatii din anul 2000 cx Mmanagerul trebuie si deving un adevarat antrenor, jar despre
miscarea americana pentru calitate ¢4 a trecut dincolo de calitatea procesului la “spiritual uman al calitaii”.
Competeni;a face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeand, din Fondul Social European
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- Birocratia - volumuy] ridicat de muncd, adaugat sarcinilor obignuite pe care le ay de
indeplinit in activititile curente conform figei postului, suprapus si cu cerintele
Sistemului de Contro] Manageria Intern; numarul documentelor intocmite este foarte
mare.

- Legislatia, respectiv standardele de referintd nu sunt adaptate realititii din domeniul

administratiei publice, fiind maj usor pretabil domeniulyj productiei; terminologia este

vechime considerabila, cat siin administratia publica, cele mai relevante fiind cresterea increderij si
a satisfactiei partilor intersate, pe langa eficienta si eficacitatea proceselor din cadrul organizatiei.
Intrebarile deschise la chestionarele aplicate, precum si temele dezbatute in cadrul focus-
grupurilor derulate au vizat si identificarea beneficiilor inregistrate de insitutii ca urmare a
implementirii sau mentinerii sistemelor/ instrumentelor de Management al calitdtii. Analizand
raspunsurile obtinute, cele mai multe beneficii semnalate au fost:

- Stimularea motivirii angajatilor prin formarea $i perfectionarea acestora;

- Identificarea nevoilor de imbunatitire;

- Circuite informationale si ale documentelor identificate i Imbunatitite;

- O mai buni prioritizare g activitatilor;

- Identificarea proceselor de realizat;

- Imbunatatirea procesului de comunicare interna;

Pag.24/ 84




NLNEA ELROSEANA

Progrn Oesetiena! Coparitete Acrmintritng
Competerts face difetenty’

PCCA <

=araul Sorl Eisapean

- Eficientizarea si rapiditatea comunicarii intre compartimente;

- Fluidizarea circulatiei documentelor la nivelul institutiei publice;

- Imbunatatirea procesului de comunicare externd prin facilitatea procedurii privind

accesul la informatiile de interes public.

Sintetizdnd, principalele beneficii inregistrate de institutiile publice de la nivel local au
vizat, in principal nevoia de Imbunatitire a activitailor, procesul de procedurare a activitatilor si
domeniul de strategie si planificare, dup cum urmeazi:

» Beneficii in identificarea nevoilor de imbuniititire a activititilor:

v' Circuite identificate si imbunatitite;
v Prioritizarea activititilor;
v" Identificarea proceselor;
v' Evolutie de la ISO spre CAF;
» Beneficii in procesul de procedurare a activititilor:
v’ Elaborarea procedurilor operationale;
v Noi metode de analizi;
v Stabilirea responsabilititilor pentru fiecare angajat;
v' Cadru unitar activ;
v" Evidenta/ controlul documentelor;
> Beneficii in sectorul de strategie si planificare la nivelul institutiei:
v' Elaborarea strategiei:
v Elaborarea obiectivelor;
v" Elaborarea proiectului de dezvoltare institutional;
v’ Elaborarea de planuri manageriale;

Alte imbunatatiri aferente implementirii sistemelor de management al calititii sunt:

- imbunéte'ltiri in motivarea angajatilor, prin formare profesionala si implicare in analizi si

planificare;

- fmbunétéﬁri in formarea si perfectionarea angajatilor, prin mai multid instruire si

formarea unor auditori de calitate;

- Tmbunété;iri in procedul de evaluare a satisfactiei cetitenilor §i / sau stakeholderilor

(prin aplicare de chestionare si elaborare de studii);

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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- imbunététiri in procesul de comunicare intern, respectiv imbunititirea si rapiditatea
comunicirii intre compartimente, imbunatitirea circulatiei documentelor, flux de
comunicare mai eficient, difuzarea rapida, fluenta, practici $i oportuni a informatiilor,

simplificarea comunicdirii intre compartimente sj servicii;

$1 a cadrului pentru Imbunititirea continud, imbunititirea in ceea ce priveste definirea clari a

responsabilitatilor in cadru] institutie.

Mmanagement, cu exceptia SCIM, al cirui cadru legislativ bine creionat, precum si obligativitatea
utilizarii acestuia a condus g implementarea luj pe scard largi.

Dintre cele 3 instituii care au implementat, voluntar, sistemu] de management al calitatii,
niciuna nu a aplicat CAF, argumentele fiind atat de ordin financiar, cit maj ales lipsa de cunoastere
a metodologiei de aplicare, iar reluarea unor aspecte care oricum eray monitorizate prin
conformitatea cu cerintele ISO era considerats o birocratizare suplimentar3,

In ceea ce priveste intentionalitatea de a implementa/ mentine SMC, cej intervievati ay
considerat in proportie de 85-90% cA ar dori s3 implementeze un standard ISO, 3 institutii (cele deja

certificate ISO) previzioneazi utilizarea CAF.

gen Balanced Scorecard, modelul de excelentd in domeniul calitatiic EFQM, sau managementul]
calitatii totale — TQM fiind cvasi-necunoscute), ISO fiind instrumental considerat a se portivi cel
mai bine instituiei lor, data fiind i expertiza oferitd de cei maj avansati in utilizarea unyj asemenea

istem de management,
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subordonate

Organizatiile auditate:
Conform organigramei aprobate prin HCL nr. 43]
Municipiului Ploiesti se afla urmatoarele structuri:

1. Primiria municipiului Ploiesti;
Serviciul Public Finante Locale;

Politia Local3;

2

3

4

5

6. Clubul Sportiv Municipal;
|

8

9

Casa de Culturi “Ion Luca Caragiale”;
Teatrul “Toma Caragiu”;
10. Filarmonica “Pay] Constantinescu”;
11. Centrul Crese;
12. Spitalul Municipal Ploiesti;
13. Spitalul de Pediatrie;

001:2015 si CAF, la nivelul Municipiului Ploiesti,
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4, desi calitatea 7 priveste pe toti, ar fi mult mai eficientd gestionarea unui

sistem de Mmanagement al calitatii de citre persoane special instruite in acest sens, asigurandu-se
S-a subliniat in acest sens sl necesitatea perfectionarii angajatilor cu privire la [SO si CAF.

2.4 Analiza diagnostic privind calitatea in Municipiul Ploiesti, serviciile descentralizate si
In cadrul subactivititii 2.1 derulate in cadrul proiectulu ~Asigurarea managementului

performantelor si al calitatii in Municipiul Ploiesti”, a fost declansati o misiune de audit intern in

conformitate cu procedura de audit intern aprobati la nively] Municipiului Plojesti.

/ 2016, in subordinea Consiliului Local a]

Serviciul Public Local Comunitar de Evident: a Persoanelor;

Administratia Serviciilor Sociale Comunitare;

Administratia Parc Memorial “Constantin Stere”;

Avand in vedere obiectivy] general al proiectului care vizeaza introducerea si extinderea de

Sisteme, instrumente §i procese de managementul calititii i performantei, precum ISO
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inaite Standarde de cunostinti si expertizi pentru functionarii publici din cadrul Primdriei,
tindnd cont de graficul de activitdfi impus prin proiect, precum si de resursele alocate, toate
circumscrise rezultatelor previzionate, respectiv:

- extinderea sistemului de management al calitatii ISO 9001:2015 al nivelu] Municipiului Ploiesti,
serviciilor descentralizate si subordonate,

- introducerea si implementarea unui sistem de management al calitatii si performantei CAF la
nivelul Municipiului Ploiesti, serviciilor descentralizate si subordonate,

- precum si dezvoltarea abilitétilor si cunostintelor a 50 de persoane din personalul Municipiului
Ploiesti, serviciilor descentralizate si subordonate, pentru asigurarea managementului calitatii si
performantelor la nivel local,

tindnd cont si de specificul domeniului de activitate al respectivelor institutii (ne referim Ia
cele cu specific medico-sanitar, care se Supun unor norme procedurale proprii, si in plus au ficut
demersuri in sensul imbunatitirii sistemelor de management aplicate), s-a efectuat o restrangere a
ariei de aplicabilitate a auditului diagnostic asupra primelor 10 institutii mentionate.

Apoi, printr-o analizi cost-beneficiu raportatd la costurile impuse de implementarea/
mentinerea unui sistem de management al calititii, tinind cont de faptul ci Primaria municipiului
Ploiesti, Politia Locals si Serviciul Public F inante Locale Ploiesti au deja implementat si certificat
Cu resurse proprii un sistem de management al calitatii, intentionalitatea realizirij proiectului a mers
catre 2 structuri cu impact social mare, dar cu venituri care nu ar permite o astfel de initiativa, astfel

incat eficienta sa fie maximi. Ne referim la Administratia Serviciilor Sociale Comunitare si

LServiciu] Public Local Comunitar de Evident3 a Persoanelor.

=

Perioadele auditului:

==

De comun acord cu institutiile auditate, prin corespondentd scrisi si telefonica, s-au stabilit |

urmatoarele date pentru desfisurarea auditului la fata locului:
- 23-25 aprilie 2018 SPCLEP;
- 26-27 aprilie 2018 Casa de Culturi “I. L. Caragiale”,
- 07-09 mai 2018 ASSC;
- 10-11 mai 2018 Teatrul “Toma Caragiu™;
- 17-18 mai 2018 SPFL;

- 13-15 iunie 2018 Poliia Locala; J

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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- 25-26 iunie 2018 APMCS,
- 09iulie 2018 Filarmonica “Pay] Constantinescu”,
- 10 - 11iulie 2018 CSM;

- 04.06 - 04.07.2018 conform contracty] nr.11215/4.06.2018 incheiat cu SC. Public Research
SRL pentru PMP, ASSC, SPCLEP

Detalii cu privire la programarea auditului, persoanele contactate si actiunile intreprinse se regé
in Planul de audit nr. 20/

Echipa de audit:

Pentru realizarea acesty; audit diagnostic expertul cerceta

proiectului a cooptat in echipa de audit alti

Stan Ramona Nicoleta — CXpert cercetare si auditare;

- Dick Daniela Valeria — auditor intern pentry calitate;

- Bdican Ana Marja — auditor intern pentry calitate;

Criterii de audit:

Constatirile generale ale auditului in raport cu cerintele SR EN ISO 9001:2015

4. Contextul organizatiei

4.1 Intelegerea organizatiei si a contextuluj in care activeaza
Organizatia trebuie s determine aspectele externe §i interne relevante pentry scopul §i directia

Sa strategicd g§i care influenfeazd capabilitateq sa de a realizq rezultatele intentionate gle
sistemului scu de management al calitdtii.

Organizafia trebuie s monitorizeze §i sd analizeze informatiile despre aceste aspecte externe §i
interne.

In acest sens, toate structurile auditate gi-au definit contextul organizational prin urmiitoarele
fategorii de documente:

-cadrul legal de organizare s1 functionare;

-organigrama structurii;

-Regulamentul de Organizare §i F unctionare;

-setul de proceduri existente.
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4.2 inyelegerea necesititilor si asteptarilor partilor interesate

Datoritd efectului lor sqy efectul lor potential asupra capabilitarii organizafiei de a furniza

consecvent produse si servicii care satisfac ceringele clientulyj st pe cele legale si de reglementare
aplicabile, organizatia trebyje §d determine:

a) partile interesate relevante pentru SMC,

b) cerintele acestor padrfi interesate care sunt relevante pentru SMC

Cu societatea in ansamblul sju. Cu alte cuvinte, misiunea unej institutii publice este aceea de a
satisface “nevoile” diferitelor categorii de parti interesate (diferite categorii de “clienti” ai
institutiei).

Concluzii si Propuneri de i‘mbumitd(ire:

La nivelul structurilor auditate, prin interviurile si chestionarele aplicate, a reiesit ca cel maj
des mentionati categorie de parfi interesate o reprezintd “cetitenii”, apoi “agentii economici”,

“ONG-uri”, “alte autoritdti administrative locale”.

criterii socio-economice. De asemenea, este recomandat si se {ind cont de aceste necesititi ale
partilor interesate in formularea politicilor publice §i a planificirii strategice a interventiilor in
Comunitate. [n functie de acestea, se poate optimiza si constuctia bugetarz si se pot aloca mai
pficient fonduri in functie de nevoile acestor parti interesate.

4.3 Determinarea domeniului de aplicare al SMC
Pentru a stabili domeniyl de aplicare al SMC organizafia_trebuie si determine limitele gi

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeand, din Fondul Social European
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aplicabilitatea acestuia.
Atunci cand determing domeniul de aplicare al SMC organizatia trebuie sd iq in considerare;
a) aspectele externe §i interne mentionate la 4. ]

b) cerintele partilor interesate relevante menfionate la 4.2

¢) produsele si serviciile organizatiei

Organizafia trebuie s aplice toate cerinfele acestui standard international, dace sunt aplicabile in

Municipiul Ploiesti este unitate administrativ-teritoriala cy personalitate juridic,
Municipiul posedi un patrimoniu si are inifiativd in ceea ce priveste administrarea intereselor
publice locale, exercitand, in conditiile legii, autoritatea in limitele administrativ-teritoriale stabilite.
Administratia publici a municipiului Ploiegti se Intemeiazi pe principiile autonomiej
locale, descentralizarii serviciilor publice, eligibilitatii autoritatilor administratiei publice locale,

legalitatii si consultarii cetdtenilor in probleme locale de interes deosebit.

conditiile previzute de lege.

Primaria constituie o structura functional cu activitate permanenta, formata din primar,
viceprimari, secretar $1 aparatul propriu de specialitate al primarului. Primria aduce la indeplinire
hotérarile Consiliului local si dispozitiile primarului, gestionind problemele curente in care
functioneaza,

Consiliul local a] municipiului Ploiesti, la propunerea primarului, aproba organigrama,
numdrul de personal al aparatului propriu, precum si Regulamentul de organizare si functionare a
acestuia, prin care se stabilesc competentele si atributiile personalului, in conditiile prevazute de
lege.

Domeniul de activitate al Municipiului Ploiesti 1l reprezinta administratia public

locali.

Competen;a face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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Autorititile administratiei publice locale ale municipiului Ploiesti au dreptul s
Ccapacitatea efectivi de a rezolva si gestiona in nume propriu si sub responsabilitatea lor o parte

importanti a treburilor publice, in interesul colectivititii locale pe care o reprezinti.

.....

activitate:

- Administratie generald, economica sl sociala.

- Administratie publics locala;

- Servicii de sustinere a administratiilor publice.

- Activitati de relatii externe, activitati juridice si de legislatie Specialj;
- Activitadfi de servicij pentru societate.

- Activitati de relatii cu publicul.

- Activitati de dezvoltare urbani si metropolitani,

acestea fiind si domeniile care sunt certificate conform standardului ISO 9001

Conclu;ii Si propuneri de imbundtdgire:

Institutiile care urmeaza sau doresc si isi implementeze un sistem de management al
calitatii trebuie s3 stie ¢d pot certifica intreaga organizafie, cat si parti (procese ale acesteia). In
functie de marimea organizatoricd, precum si de numarul de procese certificate pentru conformitate
cu ISO, costurile pot fi mai mari sau mai micj, De aceea, definirea domeniului de aplicare a] SMC
este o etapa preliminara determinanti in evolutia ulterioara a SMC.

Odata ce domeniul de aplicare este definit, toate activitatile, produsele s1 serviciile din

¢erintele, precum si cresterea satisfactiei clientilor.

Pag. 32 /84




NLNEA EUROREANS

PCCA <

Programul Operetional Copartate Acminstrori . “/
Competents face dterenty’ Wk ::-;n;n..;.

necesar sa existe i si se menfind informatii documentate.

4.4 Sistemul de management al calitatij sj pProcesele sale

4.4.1 Organizatia trebuje sd stabileascd, sg Implementeze, s menfind si sd Imbundtdteasc
Continuu un sistem de management al calitdtii inclysiy procesele necesare s interacfiunile lor in
conformitate cy cerintele acestui standard international,

Organizatia trebuie si determine procesele hecesare pentru SMC gi aplicarea acestora in cadrul
organizafiei si trebuyije -

acestora,

e) sd atribuie responsabilitdfi si auloritdfi pentru aceste procese,
) sd identifice §1.5d trateze riscurile

8) sd evalueze aceste procese §i sd implementeze toate schimbdrile necesare pentru a se asigura cd
aceste procese realizeqz rezultatele intenfionate,
h) sa Imbundtdteascd procesele SMC

Mmanagement al calititii la cele 3 institutii care au certificat deja un sistem de management al
calitatii a Presupus parcurgerea urmitoarelor etape:

- cartografierea tuturor proceselor institutiei (lucru evidentiat prin Harta proceselor);

- clarificarea finalititii si a ratiunii de a fi a oricaryj proces, raportata la misiuneg si
obiectivele stabilite, prin stabilirea elementelor de intrare si de iesire solicitate de cdtre beneficiarii

serviciului oferit;

furnizate de aceste procese;

- Iidentificarea, Impreuni cu actorii implicati, a diferitelor etape ale proceselor, precum i
1 interactiunilor dintre acestea (prin figele de identitate ale proceselor identificate $i, acolo unde este
fazul, prin procedurile oOperationale), precum $i stabilirea responsabililor de proces;

- organizarea conducerii acestor procese si Imbunétitirea lor permanenta, prin alocare de
fesurse suficiente pentru realizarea proceselor si prin monitorizares bermanenta a stadiului realiziri
geestora, raportat la indicatorii de performants stabiliti;

A

In acest sens, au fost identificate procesele care functioneazi in cadruy] Primariei
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- procese de baza (care adauga valoare),

- procese suport,

- Pprocese de masurare, analizs s1 imbunétatire,

supraveghea functionarea sistemului de management al calititii. Aceste procese se aplici in
intreaga organizatie i afecteazs toate celelalte procese si functii din cadrul primariei.

Procesele de bazi reprezinti cel de-al doilea nivel de procese, ele fiind acele activitati

proceselor de baza ale institutiei,

Procesele de masurare, analizi si imbunititire sunt procesele necesare pentru a
demonstra conformitatea produsului/ serviciului, pentry a se asigura conformitatea sistemului de
management al calitafii gi pentru a imbunatiti continuy eficacitatea sistemului de management al
calitatii.

in determinarea proceselor care trebuje documentate, s-au avut in vedere, ca si factori

principali, efectul asupra calitatii, riscul insatisfactiei clientului, cerinfele reglementare $i/ sau

Pentru documentarea proceselor, s-au utilizat diferite metode, cum ar fi reprezentari grafice,
nstructiuni scrise, diagrame flux, fise de proces, proceduri operationale.

Concluzii si propuneri de imbundtiitire:

Celelalte institutii care nu ay implementat un sistem de Management al calititii pe modelu]

8O, au parcurs in esenfa cam aceleasi etape, din nevoia implementirii standardelor de control

o

tern managerial. Pentry a demonstra conformitatea cy cerintele IS0, institutiile publice trebuie si
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mentind informatii documentate oy privire la procesele derulate (definite de reguld in ROF ), precum

$1 sd armonizeze documentatia existents cu cerintele standarduluj ISO 9001:2015. In acest fel,

documentatia elaborati va Teprezenta un punct de plecare pentru reconfigurarea unui sistem de

management al calitatii viabil si eficient scopurilor institutiei. Aceasta documentatie va fi compusa,

in functie de nivelul de specificitate care se doreste atins, din:

- Politica privind calitatea;

- Manualu] calitatii;

- Proceduri de Sistem;

- Proceduri de Proces;

- Proceduri oOperationale;

- Instructiuni de lucru;

Amploarea acestei documentatii depinde de :

- marimea organizatiei si tipul activitatilor, proceselor, produselor si serviciilor sale,

- complexitatea proceselor $1 interactiunile acestora si

- Competenta persoanelor.

De aceea nu existd limitari in gradul de formalizare a] sistemului de management

al calitatii, dar recomandarile merg citre elaborarea unei proceduri de sistem privind controlul

documentelor interne $i externe, precum si 0 procedura privind controlul inregistrarilor care sj
furnizeze dovezi ale conformitatii cu standardul ISO 9001:2015. Modalititile de contro] pentru
identificarea, depozitarea, trasabilitatea, durata de pastrare a Inregistrarilor vor fi descrise atat in

cadrul procedurii de sistem, cét si la nivelu] procedurilor de proces.

S, Leadership

5.1 Leadership si angajament 5.1.1 Generalitati

Managementul de Ia nively] cel mai inalt trebuie s demonstreze leadership i angajament referitor
la SMC prin:

a) asumarea raspunderii pentru eficacitateq SMC,
b) asigurarea cd politica si obiectivele referitoare la calitate pentru sistemul de management al

il

e) asigurarea ca resursele necesare pentru SMC sunt disponibile,

/) comunicareq importantei  unui management eficace ql calitatii §i a conformarii cy cerintele
SMC,

2) asigurarea cii SMC obfine rezultatele intentionate,

1) angrenarea, directionarea gi sustinerea persoanelor pentru a contribui la eficacitatea sistemului
Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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de management a] calitdyii,

i) promovareq imbunditdtirii,

J) sustinerea altor roluri relevante de management, pentru a demonstr leadership-ul acestorg asa
cum se aplica zonelor lor de responsabilitate,

gandire si actiune manageriala care iau forma unor declaratii generale say a unor intelegeri, ghiduyr
de referinta in luarea deciziilor specifice in diferitele domenij ale organizatiei.

Formularea unei politici adecvate 14 nivelul institutiilor publice trebuie si respecte cadrul

Strategia de dezvoltare a unei administratii orientate citre cetdfean porneste de la
urmatoarele principii: crearea unei administratii apropiate de cetitean, aplicarea unui sistem de
standardizare a serviciilor menit si defineasci cerintele de calitate pe care trebuie si e

indeplineascs acestea, acordarea de premii pentru calitatea serviciilor oferite in vederea cresterii

vizat
- Cresterea mecanismelor de consultare efectivi g cetatenilor, in scopul cresterii gamei de
servicii oferite g primirea unui feed-back privind calitatea serviciilor,
- Integrarea furnizirij serviciilor, bazate pe nevoile si agteptarile cetatenilor si nu pe logica
structurii organizarii administrative,
- utilizarea tehnologiei informatiei si a comunicarii Intrucit cresterea calititii inseamny
schimbarea moduluj de a gandi si a aborda diversele probleme,
- lrecerea la o gandire flexibila, orientata spre rezultate.
La polul opus, sau maj exact pentru a asigura complementaritatea procesului administrativ, a
fpst elaborats si strategia de dezvoltare a functiei publice cy scopul de a crea un corp al

fpnctionarilor publici profesionist, impartial si onest, stabil si eficient; de a Imbunatati sistemu] de
‘ crutare si selectie a functionarilor publici; de a imbunatati sistemele de perfectionare profesionals
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- Cresterea transparentei actulyj administrativ gi implicit a increderii in administratia public,
- 0 mai buna organizare internj a activitatii derulate in cadry] Primariei Ploiesti,

- obtinerea unej imagini publice favorabile,

control, iar printre principiile avute distinct In vedere un loc Important revine leadership-ului.
Textul politicii include un angajament clar, explicit al top-managementuluj pentru

comunicarea, actualizarea politicii si pentru alocarea resurselor in vederea realizirij obiectivelor a]

sport, mediu, educatie, sanatate, transport public
51 aparatul de specialitate.
In cadrul sedintelor de analizi g managementului, actuala declaratie de politica este

gnalizati pentru adecvarea el continui. In plus, acest lucru devine 0 necesitate mai ales in anij

]Iectorali cand, in functie de rezultatul alegerilor, ea trebuje actualizatd conform obiectivelor
nuntate in programul electoral a] candidatuluj castigitor.

Important este sj se asigure o continuitate a principiilor promovate anterior pentru a nu
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exista sincope in desfasurarea activitatilor si mai ales g programelor de investitii.

Concluzii si pro uneri de imbunitiitire:

- stabilirea Politicij referitoare 1g Calitate;

- alocarea resurselor necesare;

5.3 Roluri organizationale, responsabilititi si autoritati

Managementul de J4 cel mai inalt nivel trebuie sq se asigurare cd responsabilitdtile i
utoritdfile pentru rolyrile relevante sunt atribuite, comunicate si infelese in cadrul organizatiei.
Managementul Je la cel mai inaly nivel trebuie se desemneze responsabilitdtile i autoritdtile
Dentriu:

V) a se asigura ci SMC' e conformeazd cy cerinfele acestui standard international,

) a se asigura cg procesele furnizeqzs elementele de lesire intenfionate,

¢) raportarea, in special cditre managementul de la cel mai inalt nivel referitor la

4

&) a se asigura cd este menfinutd integritateq Sistemului de Management al calititii atynci cand
Sunt planificate gi implementate schimbgri ale SMC,

[e]

pordondrii operative a SMC, functia manageriala cea mai inalta numeste prin act de decizie intern3

=

I responsabil cu managementul calitafii care are responsabilitatea si autoritatea definite pentru
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© @ raporta managementului de g cel mai fnalt nive] despre functionarea SMC si despre orice
necesitate de Imbunititire;

clientului.

Responsabilitatea RMC include si relatia cu parti externe in chestiuni legate de sistemul de
Management al calitaii, Responsabilitétile $1 autoritatea specifice ale
la fisa postuly;j .

RMC sunt definite prin anexa

angajamentul acestuia.

Responsabilitégile si autoritatea sunt documentate in urmatoarele documente -
- organigrama;

- regulamentu] de organizare si functionare;

- fisele postului;

- regulamentul] intern;

- proceduri;

- fise de proces;

responsabilitatile, autoritateg si calificarea cerute pentru intregul personal a ciry; activitate
afecteazi calitatea serviciilor. Aceste aspecte sunt revizuite in cazyl instruirilor, Relatiile stabilite
ntre functiile din cadry] institutiei sunt definite In organigrams, Responsabilitatea in ceegq ce priveste
Implementarea, functionarea si controlul SMC revine Primarului/ directorilor serviciilor
Jubordonate, RMC, directorilor directiilor, precum si a celorlalti responsabili calitate desemnati

Prin act administrative intern.

Pentru fiecare proces cuprins in SMC este desemnat un responsabil de proces.

Lo |

tesponsabilul de proces raspunde de performantele procesului, atit la nivel intern (eficacitate), cat
sl la nivel extern, fatd de client (din punct de vedere al indeplinirii cerintelor acestuia, precum sj
E

POiru asigurarea comunicirii cu clientul pe tot parcursul realizarii serviciuluj cerut). Responsabilii

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate

Administrativy cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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le indeplineasca;

- informatii referitoare la instrumentele Pe care trebuie si le utilizegze sau la persoanele
autorizate care ii furnizeazs datele necesare.

Concluzii si propuneri de Imbundtitire:

6.1 Actiuni de tratare a riscurilor sj oportunitatilor
6.1.1 Atunci cénd se Planifica SMC, organizatia trebuie sii i in considerare aspectele menfionate

la 4.1 i cerinfele menfionate la 4.2 $1.5d determine riscurile §i oportunitdtile care necesitd a fi
Iratate pentry:

intentionat/ intentionate,

b) a creste efectele dorite,

¢) a preveni sau a redyce efectele nedorite,

d) a realiza Imbundidtirea,

6.1.2 Organizafia trebuie i Dlanifice:

a) actiuni de tratare g riscurilor si oportunitdtilor,

b) modul in care:
1) sa integreze Si sd implementeze acfiunile in procesele sistemului de management ql
calitdtii (a se vedea 4. 4)
2) sa evalueze eficacitatea acestor actiuni

Actiunile intreprinse pentru tratarea riscuriloy St oportunititilor trebuie sg fie proportionale cy

valorifica o oportunitate, eliminarea sursei de risc, schimbareq probabilititii sau a consecingelor,
gtnpérﬁrea riscului sau mentinerea riscului in decizie informatd

NOT4 2- Oportunitdfile pot conduce la adoptarea de noi practici, lansarea de noi produse,
deschiderea de noi Diefe, abordarea de noi clienfi, dezvoltareq de barteneriate, utilizarea de noj

tehnologii, de alte posibilitfi de dorit ca vigbile peniru a trata necesitdtile organizafiei sau ale
dlientilor sdi.

Noul standard ISO 9001, in editia din 2015 cere organizatiilor si inteleagd contextual si

s& determine riscurile $i oportunititile ca punct de plecare pentru planificare. Aceasta reprezinti
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aplicarea gandirij pe bazi de risc |3 Planificarea g; implementarea proceselor

Management si va conduce 1a stabilirea amplorij informatiilor documentate pe

Concluzii si propuneri de fmbuna'ta"gire:

Pentru configurarea / reconfigurarea unui sisterm de management a] calitatii in baza
Strandardului ISO 9001: 2015 i

2 Obiectivele referitoare la calitate si planificareaq realizarii lor
2.1 Organizatia trebuie sd stabilegses obiectivele referitogre la
pProcese relevante necesare Sistemului de management al calitdyii.

Obiectivele referitoare la calitate trebuie:

a) sd fie consecvente cu politica referitoare g calitate,

b) sa fie mdsurabile,

¢) sd ia in considerare cerinfele aplicabile,

d) sa fie relevante peniru conformitateq produselor si serviciilor Si pentru crestereq satisfactiei
clientului,

e) sd fie monitorizate,
psafi communicate,
8) sd fie actualizate, dupd caz,

Organizatia trebuie s menfind informatii documentate referitoare la obiectivele in domeniul
calitdtii

6.2.2 Atunci cind Planificd modul in care sd-si realizeze obiectivele referitoare g calitate
organizafia trebuie s¢ determine:

a) ce va face,

b) ce resurse vor Ji necesare,

c) cine va fi responsabil,

i) cum se vor evalug rezultatele,

6.3 Planificareq schimbdarilor

Atunci cand organizafia determing necesitatea de schimbare g SMC, schimbdrile trebuie efectuate
nitr un mod Planificat(a se vedeq 4 4)

Organizatia trebuie s ia in considerare:

- Scopul schimbarilor si consecinfele potentiale ale acestora,

- Integritatea SMC,

- Disponibilitateq resurselor,

Alocarea sau realocare g responsabilitatilor si autoritatilor.

6.
6. calitate pentry Junctii, nivelyri S§i

Qoncluzii si propuneri de imbundtitire:

Principalele documente de planificare sunt elaborate anual (buget, strategia de achizitii etc.).

S

lte documente de planificare:
L

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Ope.rational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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- Programul anua] de obiective pe niveluri si functii relevante;

- Registrul riscurilor;

- Listaanuali a activitatilor necesar a fi procedurate;

- Programul anua] de dezvoltare al sistemuly;j de control intern managerial;

- Alte categorii de planificari,

caracterul limitat g resurselor. Schimbarea obiectivelor, resurselor sau a altor elemente ale
procesului de fundamentare impune  actualizarea planului/ programului. Pentry atingerea

obiectivelor, conducitoru] entititii publice asigurd coordonarea deciziilor i acfiunilor
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intreaga organizatie. Conducerea entitatii publice trebuie sj isi defineascd clar obiectivele, in
Viederea identificarii si definirii riscurilor asociate acestora. Conducitorul entitatii publice are

bligatia crearii si mentinerii unui sistem eficient de management al riscurilor, in principal, prin;

ICompetenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeand, din Fondul Social European
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s

cele mai potrivite nivelyri decizionale;

€) revizuirea gi raportarea periodici a situatiei riscurilor.

Strategia de gestionare a riscurilor,

Prin urmare se impune:

nsiderare:

b este necesar s se obtind de la furnizori externi,
711.2 Personal
rganizatia  trebuie s determine i sd

Competenta face diferental Proiect selectat in cadrul Programul

'Y
&

st Scuel
ey

a) identificarea riscurilor in stransd legatura cy obiectivele a ciror realizare ar putea fi afectati de

materializarea riscurilor; identificarea amenintarilor/ vulnerabilititilor prezente in cadru]

S¢ materializeaza; ierarhizarea $i prioritizarea riscurilor in functie de

d) monitorizarea implementirii masurilor de control, precum si a eficacitaii acestora;

capabilitdile si constrangerile referitoare lq resursele interne existente,

ui Operational Capacitate

Administrativs cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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controlul proceselor sale.
7.1.3 Infrastructura

Organizagia trebuie sd determine, s pund la dispozifie si g menfind infrastructurq necesard

Pentru operarea proceselor saje st pentru realizareq conformitdyii produselor §1 serviciilor,
NOTA- infrastructurg poate include:

a) Cladiri gi utilitdafi associate,

b) Echipamente inclusiv hardware §i software
¢) Resurse pentry Iransport,

d) Tehnologii informationale st de comunicatij

’

7.1.4 Mediu pentru operarea proceselor
Organizatia trebuie i determine, s pund la dispozitie S Sd men

find mediul necesqyr pentruy

desfasurarii activitatilor specifice.

Managementu] resurselor implicd resursele financiare, infrastructurd, mediu de lucru,
informatii si resurse umane. Resursele avute in vedere includ acele resurse necesare pentru a
implementa si mentine sistemul] de Management al calitafii, pentry a-i imbunatiti in mod continuy
eficacitatea si pentru a creste satisfactia clientilor prin indeplinirea cerintelor acestora,

In scopul indeplinirii obiectivelor declarate ale calitatii, managementul de varf al Primariei

Municipiului Ploiesti a definit infrastructura necesara realizarii conformititii cu cerintele a

produselor sale. Infrastructura cuprinde :

- cladiri, spatiu de lucry st utilitati asociate;

- echipamente pentru procese, atat hardware cAt si software;
- Servicii suport cum sunt cele de comunicare.

Pentru a imbunatati performanta personalului propriu, managementul de varf a] Primariei

=

Tunicipiului Ploiesti determinj g asigurd un mediu de lucru adecvat. Crearea unui mediu de lucru
adecvat, ca o combinatie de factori umanj $i fizici, tine cont de urmitoarele -

L - reguli si ghiduri de securitate;
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- ergonomie;

- amplasarea locurilor de munci;

- interactiuni sociale;

- lemperaturs, umiditate, iluminare, circulatia aerului;

- ligiena, curitenie, Zgomot, vibratii si poluare.

bugetului si a rectificarilor bugetare.
Proiectul bugetului local se elaboreazi avand in vedere:

a) prognozele principalilor indicatori macroeconomici i sociali, pentru anul bugetar pentry

care se elaboreazi proiectul de buget, precum si pentru urmatorii trej ani, elaborate de organele
abilitate;

b) politicile fiscale si bugetare, nationale si locale;

¢) prevederile acordurilor de Imprumuturi interne Sau  externe incheiate, ale

Rropunerilor de buget;

e) propunerile de cheltuiel; detaliate ale ordonatorilor de credite din subordine;

f) programele intocmite Ig nivelul municipalititii in scopul finantirii unor actiuni sau

apsamblu de actiuni, cirora le sunt asociate obiective precise si indicatori de rezultate si de

[’

ficientd; programele sunt Insotite de estimarea anuali g performantelor fiecirui program, care

febuie si precizeze: acfiunile, costurile asociate, obiectivele urmdrite, rezultatele obtinute si

.
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abilitatilor gi experientei necesare.

7.1.5 Resurse de monitorizare si misurare 7151 Generalititi

rezultatele valide §1 de incredere atunci cdnd,
serviciilor cu ceringele, este Jolositd monitorizareaq Sau mdsurarea,

Organizatia trebuie si pdstreze informatii documentate corespunzdtoare ca dovada de
resurselor de monitorizare ST mdsurare cy scopul lor.

Conducitorii compartimentelor monitorizeazi performantele activititilor
coordonare, prin intermediy] unor indicatori cantitativi si calitativi, care trebuie s fie:

specifici; accesibili; relevanti; stabiliti pentru o anumiti durats in timp.

biectivelor si/ sau a indicatorilor, de modul de acces al salariatilor la informatii.

dorective ce se impun.

Qoncluzii si propuneri de imbundtitire:

noile premise apirute;

- alocarea de resurse pentru atingerea obiectivelor noy formulate sau ajustate;

serviciului, este desemnat personal competent din punct de vedere a] studiilor, a] i

'Y
<

£ sy urnts Stnuciuraly
Tompetents lace dearenty L

Organizatia trebyie 8a determine gi sii pund la dispozitie resursele necesare pentru a se asigura
» PeRIYU a verifica conformitateq produselor si

masurare a

aflate in

masurabili;

Conducerea se asigurd ca pentru fiecare obiectiv specific existi cel putin un indicator de
performanti cu ajutorul caruja S€ raporteaza realizarile. Sistemul de monitorizare a performantelor

pste  influentat de mirimes si complexitatea entitifii publice, de modificarea/schimbareg

Conducerea

dntitatii publice evalueazs performantele, constati cventualele abateri de la obiective si ia masurile

- actualizarea permanenti a Programului de obiective si ajustarea acestuia in functie de

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativi cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European

Pag. 46 / 84



NILNEA FURDSE 204

PCCA <

Programe Goevetional Copacitete Adminstrat
Tompeterts face dierenty’ woab - ;;.:., W

=30l Soral Eumapean

urmdrirea zilnicj g sarcinilor angajafilor pentry atingerea obiectivelor stabilite;

7.1.5.2 Trasabilitatea masuririlor
Atunci cand Iransabilitatea mesyrrii este o ceringd

esenfiald pentry Surnizarea increderii in valabilit
masurare trebuie:

mdsurare transferabile Iy etaloane nafionale say infernafionale atunci cand astfel de etaloane nu

existd bazd utilizate pentru etalonare say verificare trebuie pastratd ca informatie documentati
b)ldentificate pentru a determina stadiul Joy

¢) Protejate impotriva ajustarilor, defectdrii sqy deteriordrii care qr invalida stadiy] etalonarii si
rezultatele mésurctoriloy ulterioare.

cunostinfele organizationale cunostinte
nla. Acestea sunt informatii utilizate s;

NOTA42- ¢ unostiintele organizationale se pot baza pe:

a) surse inferne (de exemplu pProprietate intelectuald, cunostinfe obtinute din experienta, lectii
(nvatate din esecuri, proiecte de succes s impdrtasirea cunogstiinfelor  gi experientelor
nedocumentate,

b) surse extrene (de exemply standardele, syrse academice, conferinte, obtinerea de
la clienti sau furnizor externi)

1.2 Competenta

Organizatia trebuie-

q) sd determine competenfele necesare gle persoanei persoanelor care lucreazq sub controlul
qrganizafiei §i poate s influenfeze performanta si eficacitatea SMC

B) sd se asigure ci aceste persoane sunt competente pe baza studiiloy instruirilor sau experientei
ddecvate

7.3 Constientizare

cunostinte de

cpnstientizate referitor la:
a) Politica referitoare la calitate
b) Obiectivele relevante referitoare la calitate

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Opefat,ional Capacitate
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¢) Contributia lor Ig eficacitatea sistemuly; de management qf calitdtii, inclusiy beneficiile
performangei imbundtdite;
d) Implicatiile neconformarii cu cerintele SMC:;

Ocuparea functiilor publice se face potrivit modalitatilor stabilite anual prin planu] de

ocupare a functiilor publice. Functiile publice care S€ vacanteaza in cursul anulyj si nu au fost

prevazute in planul de Ocupare a functiilor publice pot fi ocupate prin Tecrutare, promovare, transfer

si redistribuire, in conditiile legij.

. 8 i - y Aititirea
pregatirii profesionale a angajatilor. Performantele profesionale individuale ale angajatilor sunt

evaluate anual in scopul confirmarii cunostintelor profesionale, aptitudinilor si abilititilor necesare

indeplinirii sarcinilor si responsabilititilor incredintate,

Conducitorul entitdtii publice s salariatii dispun de cunostintele, abilitatile si experienta
care fac posibili indeplinirea eficients s1 efectivd a sarcinilor, precum si buna intelegere si
indeplinire a responsabilitatilor legate de controlul intern/ managerial,

Competenta angajatilor si sarcinile incredintate trebuje sz se afle in echilibry permanent,
pentru asigurarea ciruia conducerea entitatii publice actioneazi prin:

- definirea cunostintelor si deprinderilor nhecesare pentru fiecare loc de munci;

- conducerea interviurilor de fecrutare, pe baza unui document de evaluare prestabilit;
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Concluzii si propuneri de imbundtditire:

La nivelul entitétilor publice auditate exista o preocupare pentru pregitirea profesionald a
angajatilor, materializatd in alocarea de resurse pentru acest subiect, realizarea planului anual de
formare profesionala si participarea la activitati de formare. Principalele recomandari vizeazi:

- ocuparea posturilor vacante din institutie.

- evaluarea impactului formérii.

7.4 Comunicare

Organizatia trebuie sd determine sisteme de comunicare interne §i externe relevante pentru
sistemul de management al calitatii, inclusiv:

a)despre ce se comunicd,

b)cdnd se comunicd,

c¢)cu cine se comunicd,

d)cum se comunicd,

e)cine comunicd,

§i.sd mentind informatii documentate cerute de acest standard international.

In entitatea publicd sunt stabilite tipurile de informatii, continutul, calitatea, frecventa,
sursele, destinatarii acestora §i se dezvoltd un sistem eficient de comunicare interni si externa,
astfel incat conducerea si salariafii si isi poatd indeplini in mod eficace si eficient sarcinile, iar
informatiile sa ajungd complete si la timp la utilizatori. Calitatea informatiilor si comunicarea
eficientd sprijind conducerea si angajatii entitatii in indeplinirea sarcinilor, a responsabilititilor si in
atingerea obiectivelor si tintelor privind controlul intern/ managerial. Informatia trebuie si fie
corectd, credibild, clard, completd, oportuni, utila, usor de inteles si receptat. Informatia trebuie sa
beneficieze de o circulatie rapids, in toate sensurile, inclusiv in si din exterior, care si necesite
cheltuieli reduse, prin evitarea paralelismelor, adici a circulatiei simultane a acelorasi informatii pe
canale diferite sau de mai multe ori pe acelasi canal si a transcrierii inutile de date. Conducerea
entitdtii publice stabileste metode si cdi de comunicare care si asigure transmiterea eficace a
datelor, informatiilor si deciziilor necesare desfisurarii proceselor organizatiei, inclusiv indeplinirii
pbiectivelor de control. Sistemul de comunicare trebuie si fie flexibil si rapid, atat in interiorul
entitafii publice, ct si intre aceasta si mediul extern, si si serveasci scopurilor utilizatorilor.

Comunicarea cu pértile externe trebuie si se realizeze prin canale de comunicare stabilite si
aprobate, cu respectarea limitelor de responsabilitate si a delegarilor de autoritate, stabilite de
manager. Conducerea entititii publice reevalueazi sistematic si periodic cerintele de informatii si

stabileste natura, dimensiunca si sursele de informatii s1 date care corespund satisfacerii nevoilor de
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informare a entitatii.

7.5 Informatii documentate 7.5.1 Generalitati
SMC trebuie sd includd:
a) informatii documentate cerute de acest standard international,
b) informatii documentate determinate de organizafie ca fiind necesare pentru eficacitatea SMC,
NOTA-Amploarea informatiilor documentate pentru SMC pot sa difere de la organizatie la alta in
functie de:
(1) marimea organizatiei si tipul de activitafilor, proceselor, produselor si serviciilor sale,
b) complexitatea proceselor si interactiunile acestora §i
c) competenta persoanelor.
7.5.2 Creare si actualizare
dtunci cand sunt create si actualizate informatiile documentate, organizafia trebuie sd se asigure
cd urmdtoarele aspecte sunt adecvate:
1) identificarea gi descrierea (titlu, datd, autorul sau numar de referinta),
D) formatul (de exemplu limba, versiune software, graficd) si mediul suport (de exemplu
nartie,electronice eic),
) analizarea §i aprobarea din punct de vedere al potrivirii si adecvarii.

.3.3. Controlul informatiilor documentate

.3.3.1 Informatiile documentate cerute de SMC si acest standard international trebuie controlate
entru a se asigura ca:

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

) sunt protejate adecvat de exemplu impotriva pierderi confidentialitatii. utilizcirii incorecte sau
eteriorarii.
.5.3.2 Pentru controlul informatiilor documentate organizafia trebuie sd iau in considerare
rmatoarele activitati, dupa caz:
) difuzare, acces, regdsire si utilizare,
b) depozitare si protejare, inclusiv mentinerea lizibilitati,
4) controlul modificarilor (exemplu controlul versiunilor),
d) pastrare si eliminare,
Informatiile documentate de origine extrernd determinate de organizatie ca fiind necesare pentru
Blanificarea si operarea SMC trebuie identificate dupd cum este cazul si controlate

Tforma;iile documentate pdstrate ca dovezi ale conformitatii trebuie protejate impotriva
eteriordrilor neintentionate
NOTA-Accesul poate implica o decizie referitoare la permisiunea numai de vizualizare a

formatiei documentate sau la permisiunea §i autoritatea de vizualizare §i modificare informatiei
ocumentate;

o o~

Toate instituiile auditate au reglementat activitdtile si procesele derulate printr-un sistem de
proceduri operationale proprii, farad a fi neapdrat integrat intr-un sistem documentar coerent.
Mlajoritatea procedurilor fie au fost o necesitate internd, fie au fost la solicitarea Camerei de Conturi

cp ocazia controalelor tematice efectuate. In orice caz, procedurile identificate reglementeazi

o

tivitati specifice, si se remarci absenta procedurilor de sistem care ar organiza mai bine un
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control mai eficient al informatiilor documentate.

Institutiile care s-au acordat cu legislatia europeana privind standardizarea, au definite atat
procedurile de sistem, cat §i pe cele operationale si sunt preocupate permanent de actualizarea
acestora. Au de asemenea, bine stabilit un sistem de control al difuzirii acestora pentru a preveni
utilizarea necontrolatd a unor procedure perimate sau depdsite ca editie.

Pentru indeplinirea acestei cerinfe a standardului ISO 9001: 2015, conducerea fiecirei
entitdfi publice trebuie si asigure cadrul pentru elaborarea procedurilor scrise pentru activitiile
derulate in entitate i s permit aducerea la cunostinta personalului implicat.

Conducerea entitdtii publice se asigurd cd pentru toate procesele majore, activitatile,
actiunile si/sau evenimentele semnificative existi o documentatie adecvati si cd operatiunile sunt
consemnate in documente.

Pentru ca procedurile si devina instrumente eficace de control intern, acestea trebuie:

- sé se refere la toate procesele si activititile importante;

- sd asigure o separare corectd a functiilor de initiere, verificare, avizare gi aprobare a
operatiunilor;

- s fie precizate in documente scrise;

- sé fie simple, complete, precise si adaptate activitatii procedurate;

- s fie actualizate in permanent3;

- sé fie aduse la cunostinta personalului implicat.

Conducerea entititii publice se asigurd ci, pentru toate situatiile in care datoritd unor
circumstanfe deosebite apar abateri fad de politicile sau procedurile stabilite, se intocmesc
documente adecvate, aprobate la un nivel corespunzator, Tnainte de efectuarea operatiunilor.
Circumstantele si modul de gestionare a situatiilor de abatere de la politicile si procedurile existente
se analizeaza periodic, in vederea desprinderii unor concluzii de buni practicd pentru viitor, ce
urmeazd a fi formalizate.

Procedurile concepute si aplicate de personalul entitatii publice trebuie sa asigure o separare
a functiilor de initiere si verificare, astfel incat atributiile si responsabilitatile de aprobare, efectuare
51 control al operatiunilor si fie incredintate unor persoane diferite. In acest mod se reduc
Considerabil riscul de eroare, frauda, incilcare a legislatiei, precum si riscul de nedetectare a acestor

probleme.

Conducitorii entitatilor publice in care, datoritd numirului mic de salariati, se limiteazi
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posibilitatea de aplicare a separdrii atributiilor §i responsabilititilor trebuie si fie constienti de riscul
cumularii atribugiilor si responsabilitatilor si s compenseze aceastd limitare prin alte masuri de
control.

In entitatea publicd, accesul la resursele materiale, financiare §i informationale, precum si
protejarea si folosirea corecta a acestora se reglementeaza prin acte administrative, care se aduc la
cunostinfa salariafilor. Restrdngerea accesului la resurse reduce riscul utilizdrii inadecvate a
acestora.

Conducatorul entita{ii publice organizeazi si administreazi procesul de creare, revizuire,
organizare, stocare, utilizare, identificare si arhivare a documentelor interne si a celor provenite din
exteriorul organizatiei, oferind control asupra ciclului complet de viati al acestora si accesibilitate
conducerii $i angajatilor entitatii, precum si tertilor abilitati.

In fiecare entitate publicd sunt definite reguli clare si sunt stabilite proceduri cu privire
la inregistrarea, expedierea, redactarea, clasificarea, indosarierea, protejarea si pastrarea
documentelor. Conducatorul entitatii publice organizeazi un compartiment distinct pentru primirea,
inregistrarea si expedierea documentelor, iar la nivelul fiecirui compartiment se tine, in mod
obligatoriu, o evidentd a documentelor primite si expediate. In entitatea publica sunt implementate
masuri de securitate pentru protejarea documentelor impotriva distrugerii, furtului, pierderii,
incendiului etc. Conducerea entitatii publice asigurd conditiile necesare cunoasterii $i respectirii de
catre angajati a reglementarilor legale privind accesul la documentele clasificate si modul de
gestionare a acestora. In entitatea publicd este creat un sistem de pastrare/ arhivare exhaustiv si
actualizat a documentelor, potrivit unor reguli si proceduri stabilite, in vederea asigurarii
conservérii lor in bune conditii i pentru a fi accesibile personalului competent in a le utiliza.
|Concluzii si propuneri de imbundtitire:

La nivelul entitdtilor publice auditate existd o serie de proceduri, dar acestea trebuie

permanent actualizate si incluse intr-un sistem coerent de control al documentelor s Inregistréarilor.

8. Operare

8.1 Planificare si control operational

Organizatia trebuie sd planifice, sd implementeze si sa controleze procesele (a se vedea 4.4)
necesare pentru a satisface cerinfele pentru livrarea produselor si serviciilor §i sd implementeze
actiunile determinate la articolul 6 prin:

a)determinarea cerinfelor pentru produse si servicii

b)stabilirea criteriilor pentru:

1)procese,

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
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2)acceptarea produselor si serviciilor,

c)determinarea resurselor necesare pentru realizarea conformitatii cu cerinfele pentru produse si
servicii,

d)implementarea controlului proceselor in conformitate cu criteriile,

e)determinarea menfinerea si pdstrarea informatiilor documentate atdt cdt este necesar pentru:

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

2)a demonstra conformitatea produselor si serviciilor cu cerintele;

Elementele de iesire ale acestei planificiri trebuie s fle adecvate operatiunilor organizatiei.
Organizatia trebuie sd controleze schimbdrile planificate §i sd semnalizeze consecintele
schimbdrilor neintentionate prin intreprinderea de actiuni care sd diminueze orice efecte negative
dupd cum este necesar.

Organizafia trebuie sd se asigure cd procesele externalizate sunt controlate (a se vedea 8.4)
Conducerea entitafii publice inifiazi, aplici si dezvolti controale adecvate de

supraveghere a activitatilor, operatiunilor si tranzactiilor, In scopul realizarii eficace a acestora.
Conducerea entitatii publice trebuie si monitorizeze efectuarea controalelor de supraveghere pentru
a se asigura ci procedurile sunt respectate de citre salariafi in mod efectiv si continuu. Controalele
de supraveghere implicd revizuiri ale activitafii realizate de salariati, rapoarte despre exceptii,
testari prin sondaje sau orice alte modalititi care confirma respectarea procedurilor. Conducitorii
compartimentelor verificd si aproba activititile salariailor, dau instructiunile necesare pentru a
asigura minimizarea erorilor si pierderilor, eliminarea neregulilor si fraudei, respectarea legislatiei
51 corecta Infelegere si aplicare a instructiunilor.

Supravegherea activitatilor este adecvati, in masura in care:
- fiecdrui salariat i se comunici atributiile, responsabilitdtile si limitele de competent atribuite:
- se evalueaza sistematic activitatea fiecirui salariat;
- se aproba rezultatele activitatii in diverse etape de realizare a acesteia.

Conducerea entititii publice identifici principalele amenintiri cu privire la continuitatea
lerularii proceselor si activitatilor $i asigurd masurile corespunzitoare pentru ca activitatea acesteia
5a poatd continua in orice moment, in toate imprejurdrile si in toate planurile, indiferent care ar fi

fatura unei perturbéri majore.

Entitatea publica este o organizatie a cirei activitate trebuie si se deruleze continuu,

rin structurile componente. Eventuala intrerupere a activititii acesteia afecteaza atingerea
biectivelor stabilite. Conducerea entitdfii publice inventariaza situatiile care pot conduce la
iscontinuitdti in activitate si intocmeste un plan de continuitate a activitatii, care are la baza
entificarea si evaluarea riscurilor care pot afecta continuitatea operationala.

Situafii generatoare de discontinuitti:
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- fluctuatia personalului;

- lipsa de coordonare, rezultat al unui management defectuos;

- fraude;

- dificultati si/sau disfunctionalititi in functionarea echipamentelor din dotare;
- disfunctionalitafi produse de unii prestatori de servicii;

- schimbiari de proceduri etc.

Planul de continuitate a activititii trebuie s3 fie cunoscut, accesibil si aplicat in practicd

e salariaii care au stabilite sarcini si responsabilitati in implementarea acestuia.

B.2 Cerinte pentru produse si servicii 8.2.1 Comunicare cu clientul
Comunicarea cu clientul trebuie s includd:
1)furnizarea de informattii referitoare la produse si servicii,
p)tratarea cererilor de ofertd contractelor sau comenzilor inclusiv a modificarii a acestora
PJobfinerea feedback-ului de la clienti referitoare la produse si servicii, inclusiv reclamatiile
¢lientului,
)tratarea sau controlul proprietdtii clientului,
stabilirea cerintelor specifice pentru actiunile de urgenfd, atunci cand este relevant
.2.2 Determinarea cerinfelor pentru produse si servicii
tunci cand determina cerintele pentru produsele si serviciile ce vor fi oferite clientilor organizatia
ebuie sd se arigure ca:
)cerinfele pentru produse si servicii sunt definitive, inclusiv:
lorice cerintd legale si reglementare aplicabile
2)acele cerinfe considerate necesare de cdtre organizatie

) organizatia isi poate respecta declaratiile sale referitoare la produsele si serviciile pe care le
qferd.

§.2.3 Analizarea cerintelor pentru produse si servicii

§.2.3.1 Organizafia trebuie sd se asigure cd are capabilitatea de a satisface cerinfele pentru
rodusele si serviciile ce vor fi oferite clientilor. Organizafia trebuie sd efectueze analiza, inainte
e a se angaja sd furnizeze produse §i servicii catre client, analizd care sd includd:

Cerintele specificate de client inclusiv cele pentru activitdfile de livrare si postlivrare,

ﬁ)Cerin[ele nespecificate de client dar necesare pentru utilizarea specificatd sau intentionatd
tunci cdnd este cunoscutd,

d)Ceringele specificate de organizatie,

Cerinfele legale si de reglementare aplicabile produselor si serviciilor,

Cerintele din contract sau comanda care diferd de cele exprimat anterior,

jf‘rganiza[ia trebuie sd se asigure cd cerinfele din contract sau comanda care diferd de cele
primat anterior au fost rezolvate.

Nota: In unele situatii, cum sunt vdnzdrile prin internet, nu este practicatd o analizd
dficiald pentru fiecare comanda, in schimb analiza poate lua in considerare alte informatii
relevante referitoare la produs, cum sunt cataloage sau materiale publicitare

812.3.2 Organizatia trebuie sd pdstreze informatii documentate, dupd caz, referitor la:

ayrezultatele analizei,

[ o]

Lo~ T
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h)orice noi cerinfe referitoare la produse §i servicii,

8.2.4 Modificari ale ceringelor pentru produse si servicii

Atunci cdnd cerintele referitoare la produse §i servicii sunt modificate, organizatia trebuie
bd se asigure cd informatiile si documentele relevante sunt amendate §i ca personalul implicat este
Fonstientizat cu privire la cerinfele modificate.

Cénd vorbim despre clientul unei autoritdfi sau institutii publice avem in vedere si
lotiunea de parte interesatd. In contextul unui sistem de management al calititii, se considerd ca
televante urmatoarele parti interesate:

- Autoritétile legale si de reglementare;

- Organizatii - mami (in cazul institutiilor cu mai multe sedii);

- Clientii (cetatenii);

- Asociatii profesionale si comerciale;

- Grupuri comunitare;

- Organizatii non-guvernamentale;

- Furnizori;

- Ete.

Principalele asteptari/ cerinte ale cetitenilor in raport cu autoritifile/ institutiile publice,

3

1 general, se referd la aspecte legate de imbunatitirea serviciului oferit, respectiv de o mai buni

o »

nformare si, evident, simplificarea procedurilor administrative si a documentelor.
Legat de asteptarile mediului de afaceri in raport cu aceleasi autoritati, acestea vizeazi

du precadere simplificarea procedurilor/ reglementirilor si documentelor, astfel incat proiecte

<

alorase sd poatd fi puse in aplicare mult mai rapid, iar procedurile de achizitii s nu mai fie tinute

—

E loc din cauza contestatiilor frecvente. Alte asteptdri vizeazd aspect ce tin de dezvoltare si
Y

=

estitii.
In ceea ce priveste asteptirile ONG-urilor si al societdtii civile, asteptarile identificate

tin de o mai buni comunicare, informare si colaborare prin incheierea de parteneriate cu autoritatile

)

ministratiei locale pentru dezvoltarea de proiecte cu impact pentru comunitatea locali.

Asa cum a reiesit din discutiile purtate cu ocazia focus-grupurilor organizate in cadrul
proiectului, alte cerinte ale partilor interesate vizeaza:

- O mai buni comunicare §i dialog civic eficient;

- Mai bund colaborare intre institutii astfel incat clientul si poatd fi deservit farad reveniri

inutile;
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- O mai buna consultare si indrumare metodologica in rezolvarea problemelor;
- O mai buna aplicare si corelare a politicilor publice s1 strategiilor;

Concluzii si propuneri de imbundititire:

In ceea ce priveste propunerile formulate in vederea identificarii si analizarii mai coerente a
psteptarilor clientilor si partilor interesate, s-au mentionat, atat in chestionare, cét si cu ocazia focus-
F;rupurilor:

- O mai bund comunicare cu fiecare dintre categoriile amintite, prin dezbateri si consultiri
publice, focus-grupuri tematice, sondaje de opinie, interviuri, campanii, conferinte, mese
rotunde etc;

- Realizare de studii de fezabilitate pentru indentificarea oportunitétii dezvoltirii de noi
servicii publice, daca cerinfele unei categorii ample de clienti o soliciti;

- Analiza tematica a reclamatiilor, petitiilor si solicitirilor transmise in timpul audientelor
pentru a putea identifica mai rapid nevoile clientilor;

- Implicarea lor in procesul decizional, astfel incit s isi asume si responsabilitatea
cerintelor formulate;

- Un mai mare accent pus pe mésurarea satisfactiei clientilor, ca sursa de informatii pentru
Imbunatatiri viitoare;

- Utilizarea unor tehnici statistice de monitorizare a satisfactiei clientilor;

- Simplificarea legislatiei, si crearea unui cadru normativ clar s1 coerent, astfel incat toate
partile interesate si aibd cunostinta despre solicitirile pe care le pot emite autorititilor
publice, precum si limitarile acesteia, astfel incat solicitirile si nu depageasca limitele
legale;

- Realizarea cu periodicitate de studii/ analize din partea autoritdfilor administratiei
publice locale pentru identificarea partilor interesate s1 a nevoilor acestora, pentru a avea
in vedere toti subiectii actului administrativ atunci cind sunt dezvoltate politici si

strategii publice;

=)

.3 Proiectare si dezvoltare a serviciilor

3.1 Generalitati

Qrganizatia trebuie sa stabileascd, sd implementeze si s mentind un proces de proiectare i
pzvoltare adecvat pentru a se asigura furnizarea ulterioard a produselor §i serviciilor.

4.3.2 Planificarea proiectirii si dezvoltdirii

La determinarea etapelor controalelor pentru proiectare si dezvoltare organizafia trebuie sd ia in
cpnsiderare:

[~

S
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a)natura, durata si complexitatea activitafii de proiectare, dezvoltare,

b) etapele de proces necesare, inclusiv analizele aplicabile ale proiectdrii si dezvoltcrii

¢) activitdtile necesare de verificare si validare, ale proiectdrii si dezvoltarii ,

d) responsabilitdfile si autoritatile implicate in procesul de proiectare si dezvoltare,

e) resursele interne si externe necesare pentru proiectarea §i dezvoltarea produselor si serviciilor,
J) necesitatea de control al interfetelor intre persoanele implicate in procesul de proiectare si
dezvoltare,

g) necesitatea de implicare a clientilor si utilizatorul in procesul de proiectare si dezvoltare,

h) cerinte pentru furnizarea ulterioard a produselor si serviciilor,

i) nivelul de control al procesului de proiectare gi dezvoltare si alte pdrti interesate relevante,

J) informatii documentate necesare pentru a demonstra ci cerinfele de proiectare si dezvoltare au
fost indeplinite.

$.3.3 Elemente de intrare ale proiectirii si dezvoltirii

Drganizatia trebuie sd determine cerinfele esenfiale pentru tipurile specifice de produse si servicii
¢are vor fi proiectate si dezvoltate. Organizatia trebuie sd ia in considerare:

) cerinte functionale si de performantd,

) informatii provenite din activitatea de proiectare §i dezvoltare anterioare similare,

) ceringe legale 5i de reglementare,

/) standarde sau coduri de practicd pe care organizafia s-a angajat le implementeze,

4) consecinte potentiale ale esecului din cauza naturii produselor si serviciilor.

Elementele de intrare trebuie s fie adecvate peniru scopurile proiectarii si dezvoltdrii, complete si
Jbrd ambiguitdti.

Organizafia trebuie sd pdstreze informatii documentate referitoare la elementele de intrare ale
Rroiectdrii si dezvoltdrii.

§.3.4 Controale ale proiectirii si dezvoltirii
Organizatia trebuie sd aplice controale ale proiectarii §i dezvolldrii pentru a se asigura cd:
a) sunt definite rezultatele care urmeazd sd fie obtinute
b) sunt efectuate analizele pentru a evalua capabilitatea rezultatelor proiectdrii si dezvoltdrii de
a satisface cerintele
¢) sunt efectuate activititi de verificare pentru a se asigura cd elementele de iesire ale
dezvoltdrii satisfac cerintele elementelor de intrare
d) sunt efectuate activitdfi de validare pentru a se asigura cd produsele si serviciile rezultate
satisfac cerintele pentru aplicatia specificatd sau pentru utilizare intenfionatd
e) sunt intreprinse toate actiunile necesare referitoare la problemele determinate in timpul
analizelor sau activitdilor de verificare si validare
J) sunt pastrate informatii documentate ale acestei activitdfi

NOTA- Analizele, verificirile si validarile proiectdrii si dezvoltarii au scopuri distincte.
Aceastea pot fi efectuate separat sau in orice combinatie dupd cum este adecvat pentru produsele si
erviciile organizatiei

n

8.3.5 Elemente de iesire ale proiectirii si dezvoltirii

(rganizatia trebuie sd se asigure cd elementele de iesire ale dezvoltdrii:

ay satisfac cerintele elementelor de intrare

by sunt adecvate pentru procesele ulterioare de Surnizare a produselor si serviciilor

¢l includ, sau fac referire la, cerintele pentru_monitorizare si mdsurare, dupd caz, si criterii de
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fcceptare
i) precizeazd caracteristicile produselor si serviciilor care sunt esenfiale pentru scopul intentionat
§i pentru furnizarea lor sigura si adecvata

Organizafia trebuie sd pdstreze informatii documentete referitoare la elementele de iesire
ule proiectarii si dezvoltdrii

B.3.6 Modificari ale proiectirii si dezvoltirii

Organizatia trebuie sd identifice, sd analizeze §1.5d controleze modificdrile efectuate in timpul sau
iterior proiectarii si dezvoltdrii serviciilor, atdt cdt este necesar pentru a se asigura cd nu existd
pici un impact negativ asupra conformitdtii cu cerinfele.

Organizatia trebuie sd pdstreze informatii documentate referitoare la:

) modificdrile proiectdrii si dezvoltdrii,

) rezultatele analizelor,

¢) autorizarea modificdrilor,

§) actiunile intreprinse pentru a preveni impactul negativ.

Intr-o prima interpretare, Primaria municipiului Ploiesti a declarat ca excludere capitolul
legat de proiectare. Ulterior, analizind evolutia dinamici a aparitiei de noi servicii destinate

gatisfacerii cerintelor in permanants diversificare ale clientilor administratiilor publice, s-a decis ci

roiectarea este un moment definitoriu pentru crearea de noi servicii, inclusiv pe plan organizatoric,
rin dezvoltarea de noi departamente care si deserveasca nou-aparutele servicii publice.

Loncluzii si propuneri de imbundtitire:

Ar putea fi utila elaborarea unei proceduri de sistem privind proiectarea unui serviciu nou,
u reconfigurarea unuia deja existent pentru a satisface noi cerine. In felul acesta pot fi mentinute

i informatii documentate cu privire la elementele de planificare, intrari/ iesiri si controale ale

froiectarii i dezvoltirii.

8.4 Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior 8.4.1 Generalititi
Drganizatia trebuie sd se asigure cd procesele produsele si serviciile furnizate din exterior sunt
donforme cu cerinele.
Drganizafia trebuie s determine controalele care urmeazd séi Jie aplicate proceselor, produselor
s serviciilor furnizate din exteriorul atunci cénd:
d) produsele i serviciile de la furnizori externi vor Ji incorporate in produsele si serviciile proprii
dle organizafiei,
By produsele si serviciile oferite de furnizor clientului (clientilor) in numele organizatiei,
¢ introducere la o parte a unui proces este livrat de un furnizor extern ca urmare a unei decizii a
oyganizafei.
Organizafia trebuie sd determine si sd aplice criterii pentru evaluarea si selectarea,

onitorizarea performantelor i evaluarea furnizorilor externi, pe baza capabilitdtii acestora de a

rniza procese sau produse §i servicii in conformitate cu cerinfele. Organizafia trebuie sd pdstreze

informatii documentate ale acestor activitfi si ale oricdror acfiuni necesare care decurg din
epaludri.
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.4.2 Tipul si amploarea controlului
Organizatia trebuie sd se asigure cd procesele, produsele §i serviciile furnizate din exterior nu influenteazd
egaliv capabilitatea organizatiei de a livra consecvent clientilor produse si servicii conforme.
Organizatia trebuie:
@/ sa se asigure ca procesele furnizate din exterior ramdan sub controlul sistemului sau de management al
alitatii,
) sd defineascd atdt controalele pe care intentioneazd a se aplica furnizorilor externi si acelea pe care
pientioneazd a se aplica asupra elementului de iesire rezultat,
) se ia in considerare

1) impactul potential al proceselor produselor si serviciilor Jurnizate de exterioard a capabilitdtii

organizafiei de a satisface consecvent cerintele clientilor si cerintele legale si de reglementate aplicabile

2) eficacitatea controalelor aplicatd de furnizorul extern
) determine verificarea sau alte activitdfi necesare pentru a se asigura cd procesele produsele si serviciile
x‘rnizate din exterior defect cerintele.
8.4.3 Informatii pentru furnizori externi
Qrganizatia trebuie sii ceard adecvarea cerintelor inainte de comunicarea lor cdtre furnizorul extern.
Wrganizatia trebuie sa comunice furnizorilor externi cerintele sale pentru:
q) procesele, produsele si serviciile care urmeazd sd fie furnizate
#) aprobarea pentru:

1) produse si servicii,

2) metode de procese si echipamente,

3) eliberarea produselor si serviciilor,
competenta, inclusiv orice cerinfe de calificare a persoanelor
interactiunile furnizorilor externi cu organizatia
controlul si monitorizarea performantelor furnizorilor externi care vor Ji aplicat de organizatie
activitdile de verificare i validare pe care organizafia clientului intenfioneazd sd le realizeze in locatiile
irnizorilor externi.
5 Productie si furnizare de servicii 8.5.1 Controlul productiei si al furnizdrii de servicii
rganizafia trebuie sd implementeze productia si furnizarea de servicii in conditii controlate
onditiile controlate trebuie sa includa dupd cum este cazul:
disponibilitatea informatiilor documentate care definesc:

1) caracteristicile produselor care urmeazd sd fie realizate, ale serviciilor care urmeazd sé fie

Jurnizate, sau a activitdtilor care urmeazd a fi efectuate,

2) rezultatele care urmeazd sd fie obtinute,
disponibilitatea i utilizarea resurselor de monitorizare §i mdsurare adecvate
implementarea activitdtilor de monitorizare si mésurare umiditate corespunzdtoare pentru a verifica dacd
Jost indeplinite criteriile pentru controlul proceselor si al elementelor de iesire precum si criteriile de
ceptare pentru produse si servicii,
utilizarea infrastructurii corespunzdtoare si a mediului pentru operarea proceselor,
ejdesemnarea unor persoane competente inclusiv orice calificari cerute,
M validarea si reevaluarea periodicd a capabilitifii de a obfine rezultatele planificate ale proceselor de
pyoductie si furnizare de servicii elementele de ce nu pot fi verificate prin monitorizare sau mdsurare
u
g

nr\%_\*\mgn

O O

[terioard,

implementarea actiunilor de prevenire a erorilor umane,

hy implementarea activitiilor de eliberare, livrare §i post livrare,

815.2 Identificare si trasabilitate

Qrganizafia trebuie sd utilizeze mijloacele de date pentru identificarea elementelor de iesire atunci cdnd
efte necesar sd se asigure conformitatea produselor si serviciilor.

Urganizafia trebuie sd identifice stadiul elementelor de iesire referitor la cerinfele de monitorizare i
mdsurare pe parcursul furnizarii de servicii

Organizatia trebuie sd controleze identificarea unicd a elementelor de iesire atunci cdnd transabilitatea este
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cerinfd, si trebuie sd pdstreze informatii documentate necesare pentru a permite transabilitatea.

.5.3 Proprietate care apartine clientilor si furnizorilor externi

rganizafia trebuie sa trateze cu grijd proprietatea care apartine clientilor sau Jurnizorilor externi pe
erioada in care aceasta se afld sub controlul organizatiei sau este utilizatci de organizafie. Organizafia
ebuie sd identifice, sd verifice, sd protejeze si sd pund in siguranfd proprietatea clientilor sau a
rnizorilor externi, pusa la dispozitie pentru a fi utilizatd sau incorporatd in produse si servicii,

tunci cand proprietatea unui client sau a unui furnizor extern este pierdutd, deterioratd sau se constata ca
le inaptd pentru utilizare, organizafia trebuie sc raporteze acest lucru clientul sau Surnizorul extern si
ebuie sa mentina informatii documentate referitoare la ceea ce s a intdmplat.

OTA- Proprietatea unui client sau unui furnizor extern poate include materiale componente, scule §i
hipamente, spatii, proprietate intelectuald si date personale.

.5.4 Pastrare

Prganizafia trebuie sd pdstreze elementele de iesire pe parcursul productiei si Surnizarii serviciului atdt cat
Ste necesar pentru a se asigura conformitatea cu cerintele.

(OTA-pastrarea pot sd includd identificarea, manipularea, controlul contamindirii, ambalarea, depozitarea,
ransmiterea sau transportul §i protejarea

SN~y e~

In vederea realizarii unui serviciu pentru un client, autoritatea publica soliciti o serie
de documente apartindnd acestuia. Aceastd categorie de documente se asimileazi actelor cu caracter

privat, fie cd sunt originale sau numai copii, iar institutia publici trebuie si manifeste

Len }

esponsabilitate in utilizarea acestor documente, precum si a datelor pe care le contin, mai ales in

(@)

ontextul intrérii in vigoare din data de 25 mai 2018 a GDPR.

Din constatarile de audit a reiesit ca toate institutiile auditate au desemnat prin act de

(@)

ecizie internd unul/ mai multi responsabili cu protectia datelor cu caracter personal (in functie de

(@]

pmplexitatea activitdii, si de modalitatea de stocare, respectiv fizic sau informatic).

Qoncluzii si propuneri de imbundtiitire:

Realizarea unei proceduri privind proprietatea clientului, privind identificarea si
trasabilitatea elementelor de iesire a serviciului prestat de citre autoritatile/ institutiile publice ale
unicipiului Ploiesti, serviciile descentralizate si subordonate ale acestuia, pentru a permite reveniri
terioare asupra acestuia, daca este cazul, precum si o monitorizare eficientd a acestuia pe

arcursul realizdrii serviciului. In egala masurd, trasabilitatea poate servi ca dovada in instantd, in

oo

nzul in care existd reclamatii in acest sens.
Este obligatorie, in schimb, luarea tuturor masurilor care se impun pentru a asigura

protectia datelor cu caracter personal, intocmirea Regulamentului privind protectia datelor cu

@)

aracter personal, intocmirea registrului privind datele cu caracter personal, si evaluarea periodica a

performantelor realizate.

8(5.5 Activitati post-livrare
Qrganizafia trebuie sd indeplineascd cerintele pentru activitdfile de post livrare asociate cu produsele si
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serviciile.

Pentru determinarea amplorii activitditilor de post livrare cerute, organizafia trebuie sd ia in considerare:

a) ceringele legale si reglementare

b) consecintele potentiale nedorite asociate cu produsele si serviciile sale

¢) natura utilizarea si durata de viagd intenfionatd a produselor si serviciilor sale

d) cerinfele clientului

e) feedback-ul de la client

NOTA- activitatile de post livrare poate sii includc acfiuni supuse prevederile referitoare la garantie,

obligatii contractuale cum ar 81 servicii de management financiar si servicii suplimentare cum ar fi
reciclarea sau eliminareq Sfinald

8.5.6 Controlul modificdarilor
Organizafia trebuie s controleze §i sd analizeze modificarile referitoare la productie sau la furnizarea

=

8.6 Eliberarea produselor si serviciilor

Organizatia trebuie s implementeze modalitcfile Planificate, in etapele corespunzdtoare, pentru a verifica
dacd cerintele pentru produse sau serviciu aqu Jost indeplinite.
Eliberarea produselor si serviciilor cdtre client trebuie si ny se producd inainte ca modalitdfile planificate

sd fie finalizate in mod corespunzator cu exceptia cazului in care s g aprobat astdizi o autoritate relevanta si
atunci cand nu este aplicabil de client

Organizatia trebuie s¢ pdstreze informatii documentate referitoare la eliberarea produselor si serviciilor.
Informatiile documentate trebuie s¢ includd:

a) Dovezile conformitate cu criteriile de acceplare

b) translitatea persoanei (persoanelor) care autorizeazd eliberarea

In administraie, prestirile diferitelor sale servicii pentru cetdteni sunt foarte reglementate,
ceea ce face dificila adaugarea de prestiri complementare'®. Tn mod obisnuit, beneficiarul primeste
ceea ce trebuie s3 primeasca $1 nimic mai mult. Obiectivul principal este realizarea normei care se
aplicd fiecirui caz, ceea ce reduce initiativa si imaginatia.

Dar asta nu inseamni ci nu se poate ameliora calitatea serviciului: calitatea poate fi atinsi si

prin intermediul imbunatatirii modului de livrare al serviciului principal. De exemplu, in cazul
procesului de eliberare certificat de urbanism, prestareca principald va consta in primirea si
analizarea documentelor prezentate, si eliberarea certificatului solicitat; foarte greu se pot adauga
alte prestdri. Dar se poate ameliora modul in care se realizeazs aceasta activitate centrald, de
exemplu, prin reducerea timpului de rispuns, prin amabilitatea cu care este tratat cetateanul sau prin

grija demonstrati fati de proprietatea clientului.

8.7 Controlul elementelor de iesire nronconforme
8.7.1 Organizatia trebuie sa se asigura cd elementele de iesive care nu sunt conforme cu ceringele

referitoare la acestea sumt identificate si controlate pentru a preveni utilizarea sau livrareq lor
neintentionatd.

18 Moldoveanu, G., Dobrin, C. — Managementul calitdtii in sectorul public, biblioteca digitals ASE,
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Organizatia trebuie séi trateze elementele desire neconforme in unul sav mai multe din urmdtoarele moduri:
a) corectie

b) izolare, refinere, returnare Sau suspendarea livrdrii produselor i serviciilor

¢) Informarea clientulyi

d) obtinerea autorizarii pentru acceplarea cu derogare

Conformitatea cu cerintele trebuie verificat atunci cénd elementele de iegire neconforme sunt corectate
8.7.2 Organizatia trebuie s pastreze informatii documentate care:

a) descriu neconformitateq

b) descriu actiunile intreprinse

¢) descriu orice derogari obtinute

d) identifica autoritateq care detine actiunile referitoare la neconformitate

Institutiile care au sisteme de management al calitatii implementate ay proceduri clare
privind controlul elementelor considerate neconforme.
Celelalte institutii raporteazd adeseori neconformitatile ca fiind riscuri care s-au

manifestat si aplica masurile stabilite prin Registrul riscurilor.

preventive.

9. Evaluarea performatei

9.1 Monitorizare, mdsurare, analizare si evaluare 9.].] Generalitti;i

Organizatia trebuie s determine:

a) ce necesita sa Ji monitorizat ST mdsurat

b) metodele de monitorizare, mdsurare, analizare si evalugre hecesare pentru a asigura rezultate
valide

c)ednd trebuie efectuate monitorizare §i mdsurare

d)cdnd trebuie analizate §i evaluate rezultatele MOoRitorizarii si mdsurdrii

Organizatia trebuie s evalueze performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii
Organizafia trebuie sc pastreze informatii documentate adecvat ca dovada rezultatelor
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Pentru a demonstra conformitatea serviciilor prestate si pentru a asigura conformitatea
Sistemului de Management al Calitatii §i continua sa imbunatitire, Primaria Municipiului Ploiesti
planifici si instituie procese adecvate de masurare, monitorizare, analizi si imbunatitire.

Indicatorii de performanti identificati pentru procesele de baza ale primariei sunt corelati cu
politica si obiectivele calitdfii, sunt analizati si evaluati in cadrul analizelor efectuate de
managementul de varf al primariei si sunt documentati in fisele de proces.

Managementul de varf al Primriei Municipiului Ploiesti analizeaza anual SMC, pentru a
asigura caracterul adecvat si eficacitatea acestuia in indeplinirea obiectivelor calitdtii. Planificarea
analizelor este stabiliti in urma dispozitiei Primarului. In cazurile in care se impune studierea unor
probleme majore ce determini evolutia SMC, managementul de varf executd analize neplanificate
ale sistemului de management al calitatii.

Analiza SMC se realizeazi in raport cu documentele sistemului de management al calititii
sau cu alte documente ce pot clarifica si/sau detalia anumite activitati sau functii analizate. Conform
standardului ISO 9001:2015, punctul 9.3, datele de intrare in baza carora se efectueazi analiza
SMC sunt:

1) satisfactia clientului si feedbackul de la partile interesate relevante ,
2) masura in care au fost indeplinite obiectivele calitatii ,

3) performanta proceselor si conformitatea produselor si serviciilor ;
4) neconformitati si actiuni corective 5

5) rezultatele monitorizirii $1 masurdrii ,

6) rezultatele auditurilor ,

7) performanta furnizorilor externi.

La nivelul municipiului Ploiesti, fiecare dintre structurile organizatorice aplici metode
adecvate pentru monitorizarea si, acolo unde este aplicabil, masurarea proceselor sistemului de
management al calitifii. Aceste metode demonstreazd capabilitatea proceselor de a obtine
rezultatele planificate.

Pentru monitorizarea si imbunititirea proceselor de realizare a serviciilor se efectueazi
activitdti de masurare a indicatorilor de performanta ai proceselor, evidentiati in Fisele de identitate
ale proceselor. Rezultatele masuririi $i monitorizarii procesului vor fi inregistrate si folosite pentru

a pune la dispozitie evidene ci serviciile au indeplinit obiectivele planificate. Unde sunt

disponibile, vor fi luate in considerare procese de comparatie. J

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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Indicatorii de masurare aj proceselor si caracteristicilor de calitate ale serviciilor sunt

corelati cu obiectivele la nivelul proceselor.

* contact direct cu cetatenii, cu reprezentantii comunititii si cu ceilalti clienti ai primiriei;

* sondaje de opinie (realizate de primarieautorititile locale sau de institute specializate);

* chestionare distribuite clientilor, fie la punctele de relatii cu publicul, fie pe site-ul primariei;
* reclamatiile si sesizirile clientilor;

* focus grupuri, dezbateri publice etc.
Concluzii si propuneri de imbundtitire:
de managementul de varf.

9.1.3 Analiza si evaluare
Organizafia trebuie si analizeze §i sd evalueze date i informatii provenite din monitorizare §i
mdsurare.

Rezultatele analizei trebuie utilizate pentru a evalua:

a) conformitateq produselor si serviciilor,

b) gradul de satisfactie a clientului,

¢) performanta si eficacitatea SMC,

d) daca planificareq a Jost implementati mod eficace,

e) eficacitatea acfiunilor intreprinse pentru a trata riscurile si oportunitdfile,

/) performanta furnizorilor externi,

8) necesitatea de imbunatatire pentru sistemul de managementul calitdfii.

9.2 Audit intern
9.2.1 Organizafia trebuie s efectueze audituri interne Ig intervale planificate pentru a furnizq
informatii referitoare Ja Japtul cd SMC:

1) este conform cu:
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1) cerintele pentry organizatie pentru SMC
2) cerintele acestui standard internationale
b) este implementat si mentinut mod eficace
9.2.2 Organizatia trebuie

a. sd planifice, s¢ stabileascd, s implementeze si s mentind un program (programe) de audit care
sd includd frecventq, metodele, responsabilitatile, cerintele de planificare si raportare, si care
trebuie sd iaq in considerare importanta proceselor Implicate, modificcirile care influenteaza
organizate i rezultatele auditurilor Precedente,

b. Sd defineascd criteriile de audit si domeniul pentru fiecare audir

c.Se selecteze auditorii §i sd efectueze audituri astfel incdt se asigurd obiectivitatea Si
impartialitatea procesului de audit

d.Sd intreprindd corectii $i acfiuni corective adecvate Jard intdrziere nejustificate

e. Se asigurd cd rezultatele auditurilor sunt raportate managementului relevant

[ pdstreze informatii documentate ca dovads 4 implementarii programului Je audit §i aq
rezultatelor auditulyi

Fiecare audit este programat in functie de importanta proceselor $1 zonelor care urmeazj a fi
auditate, precum si de rezultatele auditurilor precedente. Fiecare audit este planificat si condus intr-
0 manier3 sistematics. Pentry efectuarea auditurilor sunt desemnati auditori calificati, asigurAndu-se
obiectivitatea si impartialitatea procesuluj de audit. Responsabilitatea principala pentru aplicarea si
gestionarea procedurii de audit revine in principal Reprezentantului pentru managementul calitatii.

Institutiile care nu au implementat un sistem de management al calitatii folosesc de
obicei constatirile efectuate de Serviciul Auditare Interns din cadrul Primiriei municipiului

Ploiesti, sau ale misiunilor de audit efectuate de citre Camera de Conturi.

9.3.2 Elemente de intrare ale analizei efectuate de management a organizatiei.
Analiza efectuatd de management trebuie planificate §i efectuate in considerare:
a. Stadiul actiunilor de g analizele precedente efectuate de management
b. Modificari in aspectele externe si interne care sunt relevante pentru SMC
C. Informatii despre performanta si eficacitateq SMC inclusiv tendintele referitoare g
1) Satisfactia clientulyi si feedbackul de lg pdrtile interesate relevante
2) mdsura in care au Jost indeplinite obiectivele calitatii
3) performania proceselor §i conformitatea produselor si serviciilor
Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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4) neconformitdri gi actiuni corective

3) rezultatele monitorizgrii SI mdsurdrii
6) rezultatele auditurilor

7) performanta furnizorilor externi

d) Asigurarea resurseloy

e) eficacitatea acfiunilor intreprinse pentru a trata riscurile gi oportunitdfile (A se vedeq 6, ] )
1) Oportunitdtile de imbunditdifire

9.3.3 Elemente de iesire ale analizei efectuate de management
analizei efectuate de management trebuie sd includg decizii §i actiuni

Elemente de iegire gle
referitoare lq:

@) oportunitdti de Imbundtdtire

b) orice necesitate de modificare a SMC i
¢) necesitateq de resurse,

Organizafia trebuie sg pg

efectuate de management.

1 in raport cu cerintele clientului, necesary] de resurse.

Activitdtile de organizare ale sedintelor de analizd - pregitirea si difuzarea citre

participanti a ordinii de zi, a documentelor si proceselor verbale ale reuniunilor, programarea

reuniunilor, difuzarea Ia functiile implicate a deciziilor -

sunt asigurate de citre responsabilul

desemnat cu managementul calititii. De asemenea, acesta urmareste indeplinirea actiunilor stabilite

si planificate, solicitind managerilor de departamente raportari privind stadiul acestora pe care le

Taporteaza conducerii institutiei in vederea imbunitatirii continue a activitatilor si proceselor.

10. fmbunétﬁ;ire

10.1 Generalitati

Acestea trebuie séi include:

1) imbundtitirea produselor si serviciilor pentru a satisface ceringele precum §i pentru a aborda
recesitafi si asteptdri viitoare

pJcolectarea prevenireq say reducerea efectelor nedorite §i

¢) imbundiditirea performangei si calitagii SMC

A

Nota: exemple de imbundtdfire pot include- coreclii, actiuni corective imbundtdtire continug
modificdri radicale inovare si reorganizare

40.2 Neconformitate St actiune corectivi
10.2.1 Atunci cand apare o neco
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1) se efectueze modificciri ale SMC dacd este necesar

trebuie j

a) sd reactioneze la neconformitate dupa cum este cazul:

1. se intreprindc acfiuni pentru controlul §i corectarea acesteia

2. 5d se ocupd de consecinfe
b) sa evalueze necesitatea de actiuni pentru eliminarea cauzei (cauzelor) neconformitdtilor, cu
scopul ca acestea sd nu apard sau sci nu apard in altd parte prin:

1. examinarea si analizarea neconformitdtii

2. determinarea cauzelor neconformitdtilor

3 determinarea unor neconformitdti similare existente sau care ar putea eventual sd apard
¢) sd implementeze orice acfiune necesar
d) sd analizeze eficacitatea oriccirei acfiuni corective intreprinse
e) se actualizeze riscurile s1 oportunitdtile determinate in timpul planificdrii daca este necesar

Actiunile corective trebuie sci fie adecvate efectelor neconformitdtilor survenite.
10.2.2 Organizatia trebuie s pastreze informatii documentate ca dovade pentru:

a) natura neconformitdtilor §i orice acfiune intreprinsd ulterior
b) rezultatele oricirei actiuni corective.

Atunci cand aceste rezultate planificate nu sunt obfinute, se aplici actiunile corective
necesare pentru a asigura conformitatea procesului in cauzd. Managementul de varf stabileste
cerintele specifice referitoare la masurarea proceselor, cu ocazia analizelor managementului si de
asemenea, are responsabilitate in ceea ce priveste alocarea de resurse in acest sens, precum si in
desemnarea personalului calificat si efectueze aceste masuritori.

Responsabilii de proces raspund de stabilirea obiectivelor, planurilor si instructiunilor
necesare in vederea efectudirii monitorizirilor s1 masurarilor si de respectarea acestora.

RMC raspunde de verificarea prin audituri a respectirii instructiunilor si procedurilor.

In scopul elimindrii cauzelor neconformitétilor constatate/ potentiale si pentru a se preveni
repetarea/ aparitia acestora, in cadrul primdriei sunt implementare actiuni corective/ preventive.
Actiunile corective sunt adaptate efectelor neconformitatilor constatate, iar actiunile preventive sunt

adaptate efectelor neconformititilor potentiale

10.3 fmbuna”tci;ire continud

Organizatia trebuie sa imbunatateasca continuu pertinenta, adecvarea §i eficacitatea SMC.
Organizatia trebuie si ig in considerare rezultatele analizei §i evaludrii precum gi

de management, pentru a determing dacd existd necesitdfi

Sau oportunitdti care trebuie tratate ca parte a imbundtdfirii continye.

Toate structurile organizatorice ale municipiului Ploiesti sunt implicate in imbunatatirea

continud a sistemului de management al calititii, prin utilizarea riguroasa a declaratiei privind

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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politica in domeniul calititii, a obiectivelor calitatii, a rezultatelor auditurilor, a analizej datelor, a
actiunilor corective si preventive si a analizei efectuate de management,

In cazul in care apar modificiri ale responsabilitatii i autoritatii, procesul de imbunatitire
are in vedere initiativele si deciziile anterioare pentru a asigura continuitatea, eficacitatea si eficienta
serviciilor furnizate,

Metodele folosite in Primiri Ploiesti pentru a identifica Imbunatatirile potentiale se bazeazi
ca surse de informare pe evaluirj interne privind intelegerea politicii calitatii de catre personal,
performante in realizarea obiectivelor calitatii; rezultatele performantelor proceselor, intriri de la

clienti, analiza interactiunilor cu alte parfi interesate,

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European
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Partea a III-a: Propuneri privind imbunititirea sistemului de management al calititii

3.1 fmbunﬁtﬁ;irea motivatiei pentru calitate

Schimbarea este o caracteristica fundamentali a timpului. Ea are loc deopotriva in stiinta si
in culturd, in economie si in management, in atitudine sau fn moda. Aceasti schimbare s-a produs si
in domeniul calititii avand efecte majore asupra omului, mediului si business-ului.

Astdzi, omul trebuie s3 traiasca intr-o cultur a intelectualului (focalizat asupra informatiilor
si ideilor) si una a managerului (focalizat asupra satisfactiei oamenilor oferiti de calitatea
produselor si serviciilor).

In abordarea mecanismului schimbarii trebuie tinut cont de faptul ¢ punctele de referinti
sunt aceleasi, indiferent de nivelul la care se ia decizia (guvernamental, al managementului
organizatiei , al omului obisnuit, in calitate de consumator).

Este de datoria autoritatilor publice, a factorilor de decizie, a agentilor economici, dar si
noastrd, a tuturor, a ciuta cii de solutionare $i strategii pentru eficienti si calitate, contribuind la
depasirea atitudinilor conventionale si negative in fata schimbarii. Pentru aceasta este nevoie s fii
informat.

Institutia publica insisi nu este o institutie izolatd. Ea opereaza in $i pentru societate si este
influentata in acelasi timp atat de guvern, cét si de valorile sociale (culturd). Cultura calitdtii are trei
tinte precise:

- Omul, prin educatie, informare, instruire, rispundere:

- Economia de piati prin calitatea produselor si serviciilor, satisfactia clientilor, competitie,
legislatie;

- Managementul, prin resursele umane, resursele materiale si financiare, managementul
calitatii , dezvoltarea durabil.

Réspunderea pentru imbunatatirea motivatiei pentru calitate revine autoritafilor publice,
agentilor economici si societitii civile.

Motivarea pentru calitate inseamni corelarea satisfacerii necesititilor si intereselor clientilor
cu realizarea obiectivelor si sarcinilor atribuite la prestator in domeniul calititii. Calitatea nu este un
concept tehnico-managerial rupt de mediul socio-uman. Calitatea produselor si serviciilor
presupune atét respectarea unor norme prevazute in legi, regulamente si standarde, cat si implicarea

tuturor membrilor unei organizatii in obtinerea si Imbunititrea acesteia.

Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
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Pag. 69 / 84



MNILNEA EUROSEANS

PCCA <

Program Operctieral Coparitete Admivstrpti )
Competents face dferenty’ ahy m;&;nuu

Foradul Socal Eurapean

Orice societate Presupune structuri si sisteme de valori culturale si materiale, care genereazi
in timp un anumit gen de mentalitate. Toate acestea formeaza un teren mai mult sau mai putin
favorabil pentru generarea calitafii. Oamenii infeleg sa participe la obtinerea si Imbunatitirea
calitafii numai daci munca Jor este conforma cu propriul lor sistem de valori, cu propriile
mentalitati si daci factorul motivational este suficient de puternic.

In institutiile publice in care se doreste implementarea unui sistem de management al
calitdfii pe baza modelului ISO 9001 este necesar si existe un grad inalt de implicare i angajament

din partea angajatilor. in plus, implementarea (si apoi mentinerea) sistemului calitatii solicitd in

configurarii sistemului calitatii depinde de oameni, de modul cum personalul infelege si raspunde
de acest proces sub aspect cultural, prin cunoastere, atitudini pozitive, aciune (comportament
individual), iar pentru aceasta, ei trebuie motivati corespunzitor.

Motivatia este un element esential in obtinerea calitdii §i in special in atingerea pozitiei de
lider in calitate!? Motivatia are implicatii asupra tuturor proceselor Trilogiei Juran (planificarea,
controlul si imbunititrea continua a calitatii) si se reflects la toate nivelurile ierarhice.

In administratia publici, motivarea pentru calitate si-a avut originea in insusi procesul de
implementare a sistemelor de management al calititii, cand managerii au fost confruntati cu o serie
de obstacole, pentru a ciror evitare a trebuit si fie regandit rolul fiecirui participant la procesul de
realizare a serviciilor publice. Printre aceste obstacole amintim:

¢) Mentalitatea functionarului public si rezistenta la schimbare. Este cunoscuti deja inertia
angajatilor — de la toate nivelurile — de a pastra obisnuintele anterioare. Multe organizatii intAmpina
greutafi in eforturile pe care le fac, desi angajarea lor in procesul de implementare este deplina,
asigurdnd in acest sens instruirea necesard pentru a dezvolta aptitudinile si competentele necesare
angajatilor si promovand, prin diverse mijloace (indemnuri, angajamente, etc) constientizarea
pentru realizarea unor servicii de calitate. Solufia propusi, in aceasts situatie, este implicarea
personalului, participarea oamenilor la procesul de planificare, control si imbunititre a calitatii,
pentru a infelege impactul propriei activititi asupra diferitilor clienti, interni si externi.

Activitatea Tnsisi 1i face pe oameni constienti, nu alte cij ocolitoare?®’,

i Juran, J.M. - “Planificarea calitatii”, Ed. Teora, Bucuresti, 2000, pag. 339

0 Juran, J.M. — “Planificarea calititii”, Ed. Teora, Bucuresti, 2000, pag. 340
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d) Jocurile interne i interesele contradictorii. Este evidentd dificultatea ce provine din faptul
cd, in cadrul organizatiilor publice, exista numerosi factori critici care au interese diferite si care vor
evolua In functie de propriile criterii de eficacitate si calitate. Astfel spus, institutiile

publice combini diverse elemente cu interese si perceptii despre calitate care pot fi diferite intre
ele. Intre acesti agenti critici putem cita autoritdti politice si centre ale puterii, cetiteni, clienti
directi, furnizori, contractori, membrii ai propriei organizatii implicati in producerea serviciului,
profesionisti i administratori publici. De aceea, trebuie tinut cont de toti factorii critici atunci cand
se instituie politici si se realizeaz actiuni. Totusi, factorul critic cel mai important pare si fie
clientul direct, adica cetiteanul care primeste serviciul sau rezultatul unui proces.

¢) Lipsa de implicare a managementului superior. Pe fondul unui mediu in schimbare,
dacd persoanele care lucreazi in administratia publica, si mai ales cei situati la nivele de decizie nu
evolueaza in acelasi ritm si din punctul de vedere al mentalitatilor, ei vor lua deciziile pe baza unor
premise false si vor bloca transformarile necesare.

Trebuie deci, ca in mod permanent, liderii administratiei publice si se deschidi spre
exterior, sa se formeze, si participe la colocvii de specialitate, pentru a integra schimbarile mediului
si a le transmite colaboratorilor. Un asemenea manager are talentul si competenta de a transforma o
reuniune de analizi obligatorie pentru a produce o inregistrare ceruta de certificare intr-o sesiune de
lucru  a directorilor. Atitudinea conducatorilor de la cel mai inalt nivel conditioneaza succesul
sistemului de management.

Calitatea va avea prioritate maxima doar daci managerii de rang superior elaboreaza un plan
de actiune coerent: stabilesc obiective, determini activitdtile necesare pentru atingerea acestora,
asigurd resursele, masoars performantele, analizeaza progresul realizat, revizuiesc sistemul de
recompensare etc’!,

d) Considerarea sistemului de management al calititii ca o birocratizare suplimentard,
inutild. Implementarea unui sistem de management al calitatii presupune si o veridica functionare a
acestuia si nu doar prezenta unei documentatii neaplicabile sau pentru care ratiunea functionarii
preoceselor institutiei nu o recomands. Daci initial au existat nemultumiri legate de documentatia
SMC, vazuti ca un mijloc de birocratizare inutil, in timp, utilizatorii ingisi au recunoscut faptul ci
un mod de lucru mai organizat le usureazi munca. In plus, procedurile elaborate, verificate si

aprobate elimina temerea functionarilor in legétura cu propriile decizii pentru derularea activititilor.

4 Juran, J.M. — “Planificarea calitatii”, Ed. Teora, Bucuresti, 2000, pag. 341
Competenta face diferenta! Proiect selectat in cadrul Programului Operational Capacitate
Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European

Pag.71/84



NILNEA ELROPEANA

PCCA <

Program Goeretional Canaciiete Acmivstratvd Fi
LS L]
Conpetent face dorenty! T

LR

SMC asigurd prin operationalizarea procedurilor trasabilitatea modului de desfisurare a
activitatilor.

e)Capacitatea redusi de actiune a administratiei publice; dependenta organizatiilor
publice de puterea politici si supunerea fati de drept. Managementul presupune detinerea de citre
organizafie a unei capacitati de actiune strategicd, care i permite si atingd obiectivele pe care si le-a
fixat. Or, aceastd capacitate de actiune este redusi la organizatiile publice care se caracterizeazi
prin interdependenta actiunilor lor, dependenta de puterea politici $1 supunerea fatd de drept. Aceste
elemente le priveazi de flexibilitatea necesard, interzicand posibilitatile de reorganizare si de
reorientare in functie de dificultatile intalnite.

in administratie, prestirile diferitelor sale servicii pentru cetateni sunt foarte reglementate,
ceea ce face dificila adaugarea de prestri complementare®. In mod obignuit, beneficiarul primeste
ceea ce trebuie sd primeascd si nimic mai mult. Obiectivul principal este realizarea normei care se
aplici fiecdrui caz, ceea ce reduce initiativa §i imaginatia.

Dar asta nu inseamna ca nu se poate ameliora calitatea serviciului; calitatea poate fi atins si
prin intermediul imbunitatirii modului de livrare al serviciului principal. De exemplu, in cazul
procesului de eliberare certificat de urbanism, prestarea principald va consta in primirea si
analizarea documentelor prezentate, si eliberarea certificatului solicitat; foarte greu se pot adauga
alte prestari. Dar se poate ameliora modul in care se realizeazd aceasta activitate centrals, de
exemplu, prin reducerea timpului de raspuns, prin amabilitatea cu care este tratat cetdteanul sau prin
grija demonstrata fati de proprietatea clientului.

Pentru depisirea acestor obstacole, si pentru cresterea gradului de motivare in vederea
furnizarii unor serveii de calitate, solutia propusa este valorificarea optimd a principiilor sistemului
de management al calititii, in care, aga cum mentioneaza toti marii calitologi ai lumii, un rol decisiv
revine leadership-ului®’.

32 imbunﬁtﬁtirea calitiitii prin valorificarea ideilor de imbunatitire

Sursa cea mai sigura de idei pentru imbunatitirea modului de lucru sunt persoanele care

desfiisoard zi de zi modul respectiv de lucru. Incurajarea lor sa Isi exprime oficial (folosind

2? Moldoveanu, G., Dobrin, C. — Managementul calitdtii in sectorul public, biblioteca digitala ASE,

* Marii calitologi ai lumii au observat si criticat atitudinea multor manageri privind calitatea. Feingenbaum a
demonstrate ci lipsa unei legdturi intre manager si calitate este cauza incetinirii programelor de calitate. Juran ii acuzi
pe manageri cd nu iau in serios problema calitatii si se ocupa doar cu managementul resurselor financiare, iar Hacker
spunea la Congresul European al Calitétii din anul 2000 ca managerul trebuie si devina un adevirat antrenor, iar despre
miscarea americand pentru calitate ¢ a trecut dincolo de calitatea procesului la “spiritual uman al calitatii”.
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procedura, formularele, canalele de comunicare aprobate de Primar) ideile de imbunatitire are maj

multe avantaje :

- stimuleazi creativitatea focalizats pe interesele institutiei;

- ideile personalului angajat in administratie au un mai mare grad de concretete i sunt leftine,
personalul fiind deja remunerat pentru activitatea prestati;

- implementarea gi recompensarea lor transmite un semnal de leadership pe care angajatii 1l
résplatesc cu loialitate fafa de institutie,

In plus, arareori serviciile publice sunt furnizate de citre un singur departament. De aceea,
orice idee privind eficientizarea modului de lucru influenteaza clientul din amonte say din aval,
CEea ce presupune colaborare, lucru in echipe multidepartamentale, $1, mai ales, comunicare. Pentry
a Indeplini un obiectiv comun — acela al calitatii serviciului, persoanele trebuie si colaboreze,
Operatiile pe care le implica o activitate trec de la o persoand la alta, sau de Ia un departament la
altul, si adesea aceasta relatie este diferita de cea ierarhici din organizatie®*,

Mai mult, se spune ci abilitates organizafiei de a invita din experientd depinde de
disponibilitatea angajatilor de a reflecta la problemele aparute, de oportunitatea acordati angajatilor
de a identifica si rezolva probleme comune in echipd, dorinta de a intervenj preventiv, si un climat
de lucru in care fiecare angajat se simte responsabil pentru performanta organizatiei.

Astfel, calitatea se adreseazi tuturor oamenilor din institutie si fieciruia in parte!
Administratia publici se confrunti astazi cu o mare lipsa de specialisti in domeniul tehnic si
urbanistic, cauzati de lipsa de atractivitate a sistemuluj salarial. In aceste condifii, nu putine
institufii publice au trebuit si se adapteze din mers. Pentru a-s1 Imbunititi continuu activitatea,
acestea au ales sa sprijine valorificarea creativitatii de care dispun in randul propriilor angajati. In
acest sens, institutiile publice devin centru de formare / educare a oamenilor lor: mai degrabi decat
sd caute pe piata muncii cadre cu certificate, lanseaza programe de formare interna, pragmatica,
adaptata propriilor nevoi, conduse de catre proprii angajati. Nu atét diplomele pe care le au, cat
preocuparea de a se lasa provocati clipi de clipa, de a ciuta si a se antrena in proiecte, de a furniza
idei pentru imbunitatirea proceselor derulate, constituie valoarea pe care o poate adduga un angajat

responsabilizat propriei sale activitati,

24 Hohan, 1. si Cucu, M. — Ghid practic pentru implementarea sistemului de management al calitdfii in organizatii
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Daca motivarea angajatilor printr-un sistem adecvat de recompensare a ideilor de
imbunatitire (Intelegdnd aici acele cresteri salariale, prime, promovari etc. care sunt mai mult sau
mai putin legate de performantele profesionale) nu este posibila in sistemul public, se pot totusi
stimula ideile valoroase provenite de la salariati prin ~Iecunoagterea meritelor”. Expresia
»fecunoasterea meritelor” este folositd aici in sensul de confirmare publicid a unei munci bine
facute™. Exista numeroase forme de recunoastere a meritelor. De la certificate si plachete pentru
activitati deosebite inmanate intr-un cadru festiv, pani la mediatizarea unor proiecte finalizate cu
succes prin propriile medii de informare ale institutiei (site, ziar local, emisiuni televizate),
prezentarea publicd a rezultatelor de succes serveste nu doar la recunoasterea meritelor, ci
reprezinté si exemple pentru cursurile de instruire si stimulente puternice pentru toata lumea.
Poate de aceea ar fi stimulativa includerea in setul indicatorilor de performanti pentru
managementul calititii si a urmatorilor indicatori:
1. nr. idei de imbunatétire a modului de lucry comunicate de angajatii din subordine;
2. nr. proiecte de imbunatatire asumate prin echipe intercompartimentale la care participa si
angajatii din subordine;
3. nr. ore consultanti acordate echipelor — proiect de imbunatitire ;
4. nr. metode specifice studiate/ aplicate in echipele de imbunatatire continui din compartiment;
5. nr. instruiri interne sustinute de angajatii din compartiment;
Pentru ca sistemul de sugestil sd permitd obtinerea rezultatelor scontate, se recomandz ca
managerii si ia in considerare urmdtoarele elemente®®:
- formularea unor raspunsuri pozitive la toate sugestiile de imbunatatire;
- sprijinirea lucritorilor in formularea sugestiilor;
- definirea clard a domeniilor in care se agteapta sugestiile;
- implementarea operativi a sugestiilor acceptate;
- incurajarea simtului umorului,

O metoda utilizatd in acest sens poate fi Brainstorming-ul, metoda bazat3 pe creativitatea de

grup. Principala aplicatie in managementul calititii a tehnicij Brainstorming este identificarea

e Juran, J.M. - “Planificarea calitdtii”, Ed. Teora, Bucuresti, 2000, pag. 346

*® Olaru, M, s.a — “Tehnici si instrumente utilizate in managementul calititii”, Ed. Economica, Bucuresti, 2000, pag.
188
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Fig. 3.1 — Propunere privind utilizarea metodei brainstorming in administratia publics

Un sistem care promoveazi dialogul si libertatea de exprimare, in care ideile fieciruj
angajat sunt valorificate |a potential maxim, scopul fiind pentru toti acelasi — imbunatatirea
continud — promoveazi un set de valori care are ca finalitate performanta la varf si excelenta:
realizarea, contributia, autodepasirea, creativitatea, calitatea, oportunitatea — sunt valori ce nu se
exclud reciproc, ci se completeaza intr-un mediu de lucry favorabil, care implicd, autorizeazi si
acordd importanta personalului.

La rindul siu, acesta se manifestd printr-un comportament etic, bazat pe onestitate,
obiectivitate, integritate s1 incredere.

Nu in ultimul rand, foarte importanta este si valorificarea ideilor creative, practice, venite
chiar din partea beneficiarilor, clientilor finali — cetdtenii. Adeseori nemultumiti de calitatea

serviciului primit, ei Insisi pot da sugestii privind imbunititirea acestuia.

7 Olaru, M — “Managementul calitatii”, editia a II-a » Ed. Economici, Bucuresti, 1999, pag. 406
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Importantd este receptivitatea personalului in promovarea acestor solutii, precum si
atitudinea pro-activi 1in solufionarea reclamatiilor. Tratarea acestora cu maximum de

responsabilitate este ,,punctul de plecare al tuturor demersurilor de imbunititire™?®,

3.3 imbunﬁtﬁtirea relatiei cu cetiteanul

In actualul concept de calitate, cetiteanul care foloseste serviciile publice este protagonistul
(cel care evalueazi) si fiecare actiune intreprinsa de autoritatile administratiei publice trebuie sj ia
in calcul asteptarile, cerintele si nevoile sale. De asemenea, calitatea diferitelor servicii publice
trebuie s3 fie evaluati de acesta, care in ultimi instanti trebuie si devini autenticul judecitor al
calitatii serviciilor. De asemenea, societatea, cetitenii, sunt cei care Impun cu adevarat standardele
serviciilor publice, evalueazi prestarea lor si astfel se reafirma valorile democratice. Putem si
afirmam ci, in general, cetiteanul este din ce in ce mai informat, se bucura de un nivel cultural mai
ridicat si este mai constient de faptul ci el sustine statul si administratiile cu impozitele sale
(indirecte sau directe) si de aceea asteaptd un raspuns la cerintele sale. Societatea face presiuni
pentru ca administratiile si-si gestioneze resursele mai rafional si si-si conduci activitatea spre
satisfacerea cerintelor acesteia. Uneori aceste cerinte nu sunt explicite, dar aceasta s-ar putea datora
deficitului de mecanisme care faciliteazs participarea si comunicarea cetatean-administratie.

Este esential pentru administratie si determine necesititile si expectativele cetédtenilor si,
mai ales, si le prioritizeze pentru a stabili politicile care sa permita satisfacerea lor, astfel putand si
infrunte provocarea unei societdti din ce in ce mai exigente, constients de drepturile sale si care are
capacitatea de a alege. Metodologiile pe care le implicd managementul calitétii se ocupi din plin de
aceasta problemd, permitidnd o corelare cu cerintele, precum si o imbunatatire a gestionirii ca
filosofie si metoda. Este foarte importanti consultarea cetatenilor in vederea schimbarii atitudinii
pasive a acestora si a implicarii active a locuitorilor in calitate de garanti ai unei administratii
eficiente. Conceptul de client, asa cum este el ineles in domeniul privat, nu este acelasi in spatiul
public, fiind o problema ce trebuje nhuantatd. Conceptul de calitate capata semnificatie in functie de
client care, insi o percepe in mod subiectiv. Deci, calitatea nu este 0 conditie obiectivd. Ea este
determinati de clientul- cetatean, si, mai mult, de diferitele tipuri de clienti care vor avea la randul

lor necesititi si asteptari diferentiate.

= Olaru, M, s.a —op. cit, pag. 485
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Un element special il constituie faptul ca cetafeanul, in afara de a fi client, este si cel care
sustine administratiile publice prin impozite, deci, Intr-o anumitd masuri, este proprietarul lor.
Uneori el va cere Administratiei si-i garanteze drepturile; in alte ocazii, interesul siu va fi acela ca
Administratia s-i presteze anumite servicii. Uneori interesele vor fi contradictorii, ca de exemplu
atunci cand este vorba despre servicii de incasare sau obtinere a unei licente de functionare. In plus,
cetateanul se afla de multe ori in imposibilitatea de a alege intre mai mulfi prestatori ai aceluiagi
serviciu. Aceasta limitare a capacitatii de alegere il face si fie un client special, pierzandu-si o
capacitate (caracteristic) pe care o au intreprinderile private.

Foarte adesea, intdlnim o exagerare privind greselile comise intr-un serviciu prestat in
cadrul administratiei publice. De exemplu, dacd un client este tratat necorespunzitor sau este
nemulfumit de un produs al unei intreprinderi, nu se tinde spre generalizarea proastei functionari si
asupra celorlalte intreprinderi din ramuri si, bineinteles, nici asupra totalitdtii intreprinderilor
private, lucru care se intAmpla in schimb cand relatia respectiva se stabileste cu vreo administratie
(publica, locala etc).

De asemenea, o proastd activitate administrativa sau o umbra de indoiali reflectats intr-un
mediu de comunicare are o importanti repercusiune, deranjand opinia publicd cu privire la
domeniul administrativ in mai mare masurs decat reactia pe care o situatie echivalenti ar provoca-o
la o intreprindere privat.

Lucrul acesta este, in mare parte, logic, tindnd cont de faptul ca administratiile sunt
sustinute de impozitele cetitenilor si, de aceea, exigenta fata de ele este mai mare si de naturi
diferitd. Aceasti problemi trebuie s3 atraga atenfia asupra faptului ci fiecare organism al
administratiei publice iradiaza si difuzeaza o imagine cdt mai pozitivi posibil, nu doar pentru
propriul prestigiu, ci si pentru recunoasterea meritelor celorlalte administratii.

Pentru schimbarea opiniei publice critice §1 negative ce exista in societate cu privire la
organizafiile din administratia publici, este necesari o crestere a  productivitatii si calititii in
serviciile publice care si le facd competitive in cazurile in care concureaza cu intreprinderile private
(sdndtate, educatie etc). Acest subiectivism al perceptiei cetdtenilor poate fi contracarat prin
promovarea unei transparente totale in ceea ce priveste participarea contribuabilului, satisfacerea
nevoilor acestuia si accesibilitate la serviciile de interes public.

In acest sens, imbunititirea sistemului de management al calititii presupune promovarea

urmatoarelor actiuni:
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- participarea cetatenilor la procesul decizional prin consultarea lor in ceea ce priveste nivelul

si tipul serviciilor furnizate;

- informarea cetdtenilor cu privire la nivelul si tipul serviciilor care se presteazi;

- asigurarea accesului cetdtenilor la acest nivel de serviciu;

- asigurarea dreptului cetdtenilor de a formula plangeri cénd nu primesc serviciul adecvat;

- tratarea reclamatiilor cetatenilor de citre institutiile publice cu obiectivitate si ca punct de

plecare pentru reducerea neconformitatilor si imbunatatirea calitatii serviciilor furnizate;

- fixarea obiectivelor privind calitatea serviciilor furnizate cetatenilor si alocarea de resurse

suficiente pentru atingerea lor;

- stabilirea de indicatori de performanti peste nivelul minim de acceptabilitate a prestarii unui

serviciu public;

- formarea si specializarea personalului care trebuie si lucreze in contact direct cu publicul:

In felul acesta, administratiile publice initiazd transformari care fac din cetdtean punctul

initial pentru prestarea serviciilor lor, finalitatea acestui demers fiind cea reflectatd in figura

urmatoare:
SERVICIU
PUBLIC
y
SATISFACTIE
masuratd prin:
y y y y
CEEA Ceea ce putem Contacte Anchete/
CE STIM sti consultand Reclamatii cu sondaje la
inregistrarile cetdtenii cetiteni Apreciere
calitativi
s L . ,
» INDICATORI INDICATORI INDICATORI INDICATORI | Apreciere
cantitativa

y

h 4

y

Y

RATA (GRADUL) DE SATIS

FACTIE AL CETATEANULUI

- MAI BUNA CUNOASTERE A NEVOILOR CETATENILOR:
- IDENTIFICAREA IMBUNATATIRILOR DE APLICAT SERVICIULUI

Fig. 3.2 — Propunere model de analizi pentru aprecierea gradului de satisfactie a clientului
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3.4 Imbunititirea prin abordarea sistematica a riscurilor

bazati pe risc.

Riscul este inerent in toate aspectele unui sistem de management. Pot fi identificate
riscuri atit la nivelul functionalititii sistemului, cét si la nivelul proceselor sau functiilor sale.
Gandirea pe bazi de risc creazi cadrul ca aceste riscuri s3 fie identificate, luate in considerare $1
controlate prin proiectarea unui sistem de management, fie cd este un sistem de management al
calitatii, fie ci este un sistem de control intern managerial.

In editiile anterioare ale standardelor, a existat o clauzi separata aferentd actiunilor
preventive. Prin utilizarea gandirii pe bazi de risc, luarea in considerare a riscului este integrata
intregului sistem de management, iar actiunile preventive au devenit parte integranti a gandirii
bazate pe risc. Actiunile de prevenire sau de reducere a efectelor nedorite, prin identificarea
timpurie si prin actiuni adecvate, devin pro-active maj degraba decit reactive.

Poate de aceea s-a dorit $i 0 armonizare a opiniilor intre sistemele de management
existente la momentul actual in institutiile publice, respectiv SMC si SCIM prin modificarile aduse
de OSGG nr. 600/ 2018 privind aprobarea Codului controlu] intern managerial al entitatilor publice.
Dupa ce riscurile i oportunitatile sunt determinate, institutia publica trebuie si planifice
actiuni de abordare a acestor riscuri si oportunitati. Scopul planificarii este acela de a anticipa
scenarii potentiale si consecintele si, ca atare este prevenitd manifestarea efectelor nedorite inainte
ca acestea sa apari.

Riscul este efectul incertitudinij asupra realizarii obiectivelor. Un efect este o abatere
(pozitivd sau negativa) de la o asteptare. Evaluarea riscului este procesul global care cupride
determinarea riscului, analiza risculuj si estimarea riscului.

Determinarea riscurilor implicd identificarea surselor de risc, a evenimentelor si
cauzelor, precum si a potentialelor consecinte ale acestora. Identificarea riscurilor poate implica
date istorice, opinii informate si ale expertilor, nevoile partilor interesate. Cu alte cuvinte se cautd
raspunsuri la intrebéri precum :

® Ce ar putea sa mearga rju?

® Ce consecinte ar putea fi daci se intdmpl3 s3 mearga riu?
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* Care este natura pericolului posibil?
* Care este probabilitatea si se manifeste?

Un asemenea mod de gandire reprezints o oportunitate permanantsi de imbunititire a
rezultatelor in orice domeniy de activitate intrucét impune, Tnaintea luirii unei decizii majore,
luarea in calcul a tuturor factorilor implicati pe tot traseul realizarii serviciului ce se doreste a fi
furnizat, respectiv:

- Ceringele clientilor si a partilor interesate;

- Legislatia in vigoare si posibilitatile obiective ale institutiei de a furniza serviciul solicitat;

- Procesele / functiile externalizate (dupi caz);

- Necesarul de personal;

- Competenta (experienta, studii, instruire, calificare) si congtientizarea personalului;

- Dotarea cu echipamentele necesare/ necesarul achizitiondrii de noj echipamente mai
adecvate;

- Asigurarea mentenantei echipamentelor, precum si validarea functionarii acestora;

- Metode de operare si control adecvate fiecirui proces in parte;

- Respectarea planificarilor, mai ales cind e vorba de incadririle bugetare;

- Asigurarea de masuriri $i monitoriziri adecvate pe tot parcursul furnizirii serviciului pentru

a preveni aparitia de erori:

- Livrarea unui serviciu care s3 satisfaca solicitdrile initiale;
- Monitorizarea sesizirilor si reclamatiilor ca susrd de imbunétitire;
- Monitorizarea satisfactiei clientilor, etc.
Actiunile si misurile pentru tratarea riscurilor trebuie stabilite mai intai la nivel
strategic, managerial, urmand ca ele sd fie detaliate si la nivel tactic, operational, fie in timpul

determindrii proceselor, fie in timpul planificarii desfasurarii proceselor.

riscului. In functie de acest raport, se poate opta pentru una din urmatoarele atitudini: ameliorarea
riscului, eliminarea riscului, prevenirea riscului, reducerea riscului. Existd si varinta de acceptare a

riscului atunci cand probabilitatea de aparifie este minimd, iar consecintele produse sunt reduse.
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Aviand ca model politica €uropeand, care urméreste promovarea unej noi imagini si culturi
a calitdtii pentru cresterea continui a competitivitatii produselor si serviciilor, Roméania s-a inscris,
la randul sau, in acest demers, prin dezvoltarea unuyj cadru legal si procedural armonizat cu
principiile UE, concomitent cu crearea unui mediu favorabil in care institutiile publice si doreasci
sd atinga excelenta.

Astazi, implementareg sistemului de management al calitdtii a devenit o componenti
strategicd pentru debirocratizarea administratiei publice, transparenta actuluj administrativ,
asigurarea integritatii in institutiile publice, precum si pentru implementarea procedurilor de
management al riscurilor.,

In urma cercetarii diagnostic realizate la nivelul municipiului Ploiesti, a serviciilor
descentralizate si subordonate, am ajuns la concluzia c3 asigurarea de servicii publice in interesul
comunitafilor locale este o misiune pe care autoritafile publice trebuie si o indeplineasca cu maxim
de performants, in termeni de calitate si utilitate pentru locuitorii unei unitdfi administrativ —
teritoriale. in consecin{d, serviciul public, indiferent de natura acestuia (public sau privat) asigurd
desfagurarea unor activitdfi de interes general, utilizdnd bunuri publice, de catre operatorii de
servicii, remunerati fie din buget, - pe seama impozitelor si taxelor, - fie prin perceperea unor tarife
pentru serviciile prestate. Aceasta deoarece activitatile desfasurate sunt de interes general si nu
privesc interesul particular al vreunuia dintre beneficiarii de servicii, iar serviciile publice sunt
prestate utilizand bunuri publice.

In acest context, considerim ci demersurile privind implementarea sistemului  de
Mmanagement al calitatii vizeazi tocmaj instituirea unei relatii fntre cetiteni i administratie,
cresterea i intdrirea roluluj autoritdilor locale si reconsiderares parteneriatului cu societatea civila.
Dar, ca orice nous Initiativa, trebuie sa fim constienti ci implementarea sistemului de management
al calitatii ridici numeroase dificultati. Calitatea in sine nu este o problemd usoara. Implementarea
unui sistem de management presupune o transformare atit de profunda a organizatiei incét este
inevitabild aparitia unor rezistente puternice. Din acest motiv, credem ci este necesar si se ia in
considerare imensul efort pe care 1l presupune acest proces inca din faza de proiect, pentru a evita
probleme mai grave (s1 costuri suplimentare) ce pot apdrea ulterior.

Multi autori, cand se vorbeste despre administratia publica, se intreab3 daci este posibil, in

mod obiectiv, si se aplice tehnici de imbunatatire. Cercetirile efectuate pentru elaborarea raportului
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de fafa, m-au condus la concluzia ca modelul ISO 9001 este aplicabil in administratia publica si ci
permite realizarea unor imbunatatiri, cu conditia si se porneasci de la ceva elementar si simplu.
Implementarea unui sistem de management al calititii in administratia publici nu poate si nici nu
trebuie sd se prezinte ca o reformd radicald a acesteia deoarece o administratie moderna
indeplineste un numar de sarcinj considerabil. Una din marile provocari ale timpului nostru este
gésirea de noi forme de gestionare $i punerea lor in practica, astfel incat si se obtina o folosire mai
eficienta a resurselor publice.

Nu trebuie uitat faptul ¢z management inseamnd politici, obiective, planuri, procese (deci
sistem); cu conditia ca acestea s3 fie vizibile, nu confidentiale. Vizibilitatea obiectivelor asigurd
capacitatea acestora de a incuraja comunicarea internd, stripungerea barierelor intre persoane — in
cadrul lucrului in echipele de proiect — si Intre compartimente — prin intermediul proceselor corelate
in sistemul de management.

Institutia publicd este constituits din persoane care Impértasesc idei, valori si atitudini
despre misiunea organizatiei, politicile sale, normele si, in general, despre comportamentele care se
realizeaza in cadrul ei. in scopul dezvoltirii calitatii, este indicat ca schimbul de la cultura existents
la culturd a calititii si se faca prin motivarea corespunzatoare a personalului, prin promovarea
muncii in echipa si cooperarea intre echipe, departamente, nivele de decizie, prin valorificarea
ideilor de Imbundtatire care vin din partea angajatilor, prin recunoagterea meritelor in atingerea
unor performante deosebite.

Nu in ultimul rand, foarte importanti este si valorificarea ideilor creative, practice, venite
chiar din partea beneficiarilor, clientilor finali — cetatenii. Adeseori nemulfumiti de calitatea
serviciului primit, ei ingisi pot da sugestii privind imbunititirea acestuia, Importanta este
receptivitatea personalului in promovarea acestor solufii, precum si atitudinea pro-activd in
solufionarea reclamatiilor. Tratarea acestora cu maximum de responsabilitate este punctul de
plecare al tuturor demersurilor de imbunatitire.

Concluzia finali a acestui raport este aceea ca Intotdeauna se poate gisi 0 metodi mai buni
de a concepe lucrurile. A gandi ca ceea ce facem nu poate fi imbunatitit este o conceptie naivi.
imbunété;irea continud trebuie si fie inclusi in modul de a munci in organizatia respectivi, si fie o
directie a propriei sale culturi, asumats ca o valoare fundamental3. Trebuie s3 constituie un stil de
Mmanagement a cdrui principali caracteristic este aceea ca nu se incheie niciodati. Nu este suficient
sd se intreprindi actiuni punctuale, destinate si rezolve anumite probleme, oricat de concrete ar

Iputea fi acestea.
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Pasul esential agteptat de la organizatiile romanesti din toate domeniile (invatamant,

economie, administratie, etc.) este asigurarea calitdfii printr-un sistem de management planificat,

condus, tinut sub contro] st mereu imbunatitit in functie de evolutia mediuly; extern,
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Partea aIv-a : Anexe

1. Raport analizi chestionare:

2, Metodologie focus-grup;

3. Raport analizi focus-grup;

4. Raport de audit pentru Serviciul Public Comunitar Local de Evident3 a Persoanelor, nr.
24/04.05.2018:

5. Raport de audit pentru Casa de Cultur Al Caragiale”, nr. 28/ 10.05.2018;

6. Raport de audit pentru  Administratia  Serviciilor Sociale Comunitare, nr. 35/
21.05.2018;

7. Raport de audit pentru Teatrul ,, Toma Caragiu”, nr, 37A/ 12.06.2018;

8. Raport de audit pentru Serviciul Public F inante Locale, nr. 37B/ 12.06.2018

9. Raport de audit pentru Politia Localj Ploiesti, nr. 39/27.06.201 8;

10. Raport de audit pentru  Administratia Parculuj Memorial ,,Constantin Stere”, nr. 41/
12.07.2018;

11 Raport de audit pentru Club Sportiv Municipal, nr, 42/ 17.07.2018.

12. Raport de audit pentru Filarmonica “Paul Constantinescu”, nr. 43/ 18.07.2018;
| Nume si prenume Functia in cadrul proiectului - Data Sempitura
Elaboyat: Stan Ramona Nicoleta Expert cercetare auditare / \_ﬁ, Of. ,ﬂ()/ % Y
LVeri at; Perpelea Milena Manager proiect 2. o dor J / a2
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