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Cap. 1. Generalitati

1.1. Confidentialitate

Acest Manual al Sistemulul de Management al Calitatii (MSMC) este proprietatea exclusiva a
Directiei Fiscale a Municipiului Timisoara

Multiplicarea. transmiterea sau comunicarea confinutului prezentului manual nu este permisa
fard aprobarea scrisa a Directorului Executiv al institutiei. Incalcarea acestei prevederi permite
proprietarului actionarea in instanta a celor aflati in culpd pentru recuperarea daunelor materiale si
morale produse.

Prezentul manual intra sub incidenta Legii Drepturilor de Autor nr. 8/1996.

1.2. Scop

Prezentul Manual al Sistemului de Management al Calitatii (MSMC) prevede conditii
referitoare la Sistemul de Management Integrat conform standardelor SR EN ISO 9001:2001, pentru a
demonstra capabilitatea Directiei Fiscale a Municipiului Timisoara in furnizarea de servicii publice
conforme cu cerinfele contribuabililor, referitoare la stabilirea. constatarea, controlul, urmdrirea si
incasarea impozitelor si taxelor locale. solutionarea contestatiilor formulate impotriva actelor
administrative fiscale, consilierea fiscala. in conformitate cu prevederile codului fiscal, ale codului de
procedura fiscala si a celorlalte acte normative in materie, adoptate de cétre autorititile centrale sau
locale.

Prin introducerea Sistemului de Management Integrat dorim:

- sa Tmbunatafim eficacitatea proceselor derulate in cadrul institutiei, competitivitatea
serviciilor publice furnizate i sd dam cetatenilor Municipiului Timisoara garantia cd oferim
constant calitatea dorita ;

- sa asiguram identificarea i satisfacerea nevoilor cetatenilor in ceea ce priveste, preluarea
si ecliberarea documentelor fiscale., clarificarea problemelor acestora in legatura cu
obligatiile fiscale datorate bugetului local, precum si incasarea acestora in conditii decente
si de sigurantd, cu respectarea tuturor prevederilor legale in vigoare.

- sarealizam excelentd in activitatile efectuate;

- sA asiguram motivarea si implicarea personalului;

- sd asiguram crearea $i mentinerea unei imagini reprezentative, a institutiei.

- sa demonstram preocuparea managementului institutiei de a acorda importantd impactului
real si potential al activitatilor si serviciilor noastre asupra mediului, economic si social din
municipiul Timisoara;

Pentru personalul Directiei Fiscale a Municipiului Timisoara, oferirea consecventa a unui

serviciu public de calitate constituie principala preocupare si responsabilitate.

De aceea, crearea i implementarea sistemului de asigurare a calitatii este o parte integranta a
procesulul de imbunatatire continua la care se angajeaza intreaga echipa de conducere in vederea
alinierii la standardele Uniunii Europene precum si la cele internationale in materie, iar prezentul
manual este utilizat atat in procesul de instruire a personalului istitutiei, in procesul de certificare a
Sistemului de Management al Calitatii. cat si In relafia cu cetatenii si partile interesate.

Manualul Sistemului de Management al Calitatii cuprinde cerinte obligatorii pentru intreaga
institutie §i pentru fiecare angajat al ei.

1.3. Documente de referinta

- SR EN ISO 9001:2001 - Sisteme de management al calitatii — Cerinte:

- SR EN ISO 9000:2001 - Sisteme de management al calitdyii — Principii fundamentale si
vocabular:

est document a fost tpari pe hartie recielata IF-1.01.03-1



MANUALUL | Cod: MSMC
SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL | Edifia: | Revizia: 0
CALITATI [ Pag5/32

- SR EN ISO 9004:2001 - Sisteme de management al calitafin — Linii directoare pentru
imbunatatirea performantelor:
- SR ENISO 19011:2003 - Ghid pentru auditarea sistemelor de management al calitatii ;

Cap. 2. Descrierea organizatiei

2.1. Organizarea Directiei Fiscale a Municipiului Timisoara

In vederea indeplinirii atributiilor, Directia Fiscala a Municipiului Timisoara se organizeaza ca
structura formata din servicii, birouri $i compartimente.

Directia Fiscala a Municipiului Timisoara este condusa de un director executiv, care are
calitatea de ordonator tertiar de credite.
Structura organizatoricd este urmatoarea:

- Director Executiv

- Serviciul Impozite si Taxe Persoane Juridice |

- Serviciul Impozite i Taxe Persoane Juridice 11

- Serviciul Impozite 1 Taxe Persoane Fizice

- Birou Evidenta Contribuabililor si Incasari

- Birou Solutionari Contestatii $i Metodologie

- Serviciul Colectare si Executare Silita Persoane Juridice
- Serviciul Colectare si Executare Silita Impozite, Amenzi Taxe Persoane Fizice
- Biroul Contencios

- Compartiment Resurse Umane

- Compartiment Achizitii Publice

- Compartiment Contabilitate

- Birou Consiliere Cetdteni si Registratura

- Compartiment Administrativ

veest document a Tost tipareit pe hartie reciclata F-1.01.05-1
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Cap. 3. Definitii, abrevieri

Pentru scopurile prezentului manual se aplica termenii i definitiile din SR EN ISO 9000: 2001.
Definitiile elementelor sistemului de munca :
1. Executantul: omul implicat nemijlocit in executarea unei sarcini de munca.

2. Sarcina de muncia: totalitatea actiunilor ce trebuie efectuate de executant, prin intermediul
mijloacelor de productie si in anumite conditii de mediu, pentru realizarea scopului procesului de
munca.

3. Mijloace de productie: totalitatca mijloacelor de munca (instalatii, utilaje, masini, aparate,

dispozitive. unelte etc.) si a obiectelor muncii (materii prime, materiale etc.) care se utilizeaza in
procesul de munca.

4. Mediul de munci: ansamblul conditiilor fizice. chimice. biologice si psihosociale in care unul sau
mai multi executanti isi realizeaza sarcina de munca.

Abrevieri:

SR - Standard roman;

EN - Norma europeana;

ISO - Organizatia Internationald de Standardizare:
SMI - Sistem de Management Integrat:

RM - Reprezentantul Managementului:

MSMI - Manualul Sistemului de Management Integrat:
PG - Procedura generala;

PS - Procedura de sistem;

PO - Procedura operationala:

IL - Instructiune de lucru;

ROF - Regulament de Organizare si Functionare:
CAN - Comisia de Analiza a Neconformitatilor:
RN - Raport de neconformitate;

Cap. 4. Sistemul de Management al Calitatii

4.1. Cerinte generale

In Directia Fiscala a Municipiului Timisoara functioneazd un Sistem de Management al
Calitatii planificat si documentat in conformitate cu referentialele alese SR EN ISO 9001:2001.

Sistemul integrat, partea de management al calitatii cuprinde:

- identificarea proceselor necesare Sistemului de Management al Calitatii (procesele de
management al activitatilor, de asigurare a resurselor, de furnizare a serviciului public §i de
masurare. analiza si imbunatatire);

- determinarea succesiunii si interactiunii acestor procese:

- determinarea criteriilor si a metodelor necesare prin care se asigurd ca atdt execufia cat $i
controlul acestor procese sunt eficace:

- asigurarea disponibilitatii resurselor si informafiilor necesare in vederea executiei si
monitorizarii acestor procese;

- monitorizarea, masurarea $i analiza acestor procese;

- implementarea de actiuni necesare in vederea realizarii rezultatelor planificate §i imbunatatirea
continud a acestor procese: aceste procese sunt conduse in conformitate cu cerinfele
standardului de referinta.

veest document a Tost tipareit pe hartie recielats F-101.03-1
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Sistemul integrat. partea de management al calitatii existent in SC .............. este bazat pe procese
care sunt, in principiu, de trei feluri:
- Procese principale, de furnizare a serviciilor publice- sunt procesele in care cetateanul intra
in contact cu institutia si care determina calitatea serviciului (fig. 1):
- Procese manageriale - sunt procesele care coordoneaza derularea proceselor principale si
proceselor suport (fig. 2).
- Procese suport, ajutatoare - sunt procesele care sustin procesele principale si procesele
manageriale, carora le asigura functionarea normala. (fig. 3);
Sistemul de Management al Calitatii adoptat de organizatie este perfecfionat continuu pentru a
fi apt sa realizeze efectiv politica si obiectivele stabilite si adoptate de conducerea organizatiei.
Se pune accentul mai mult pe prevenire decat pe solutionarea neconformitagilor dupa aparitia
lor.

veesh document a fost 'i:r."-' i hartie reciclatai F-LO1.03-1
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PROCESE DE FURNIZARE A

SERVICIILOR PUBLICE

Determinarea cerintelor cetatenilor (PS-01.00.00)

Aprovizionare (PS-12.00.00)

P

Furnizarea serviciilor publice (PS-14.00.00)

Evaluarea conformitatii legale (PS-16.00.00)

Pregitire pentru situatii de urgenta §i capacitate de raspuns

PROCESE
MANAGERIALE

(PS-18 00.00)

Fig. 1

Planificarea Sistemului de Management al Calitati
(MSMCQC)

Asigurarea resurselor materiale st umane (MSMI)

Imbunatatirea continud (MSMI)

Analiza efectuata de management (PS-03.00.00)

Audituri interne {PG-111.00.00)

Acest document a fost tipdrit pe hirtie reciclati F-1.01.03-1
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Controlul documentelor (PG-1.00.00)

Controlul inregistrarilor (PG-11.00.00)

Controlul serviciului public neconform (PG-1V.00.00)

Planificarea furnizarii serviciului public (MSMI)

Identificare i trasabilitate (MSMI)

PROCESE
SUPORT

Actiuni corective si preventive (PG-V.00.00)

Evaluarea gradului de satisfactie al cetdtenilor (PS-15.00.00)

Investitii (PS-10.00.00)

Asigurarea competentei, constientizarii st instruirii

(PS-04.00.00)

——— Controlul DMM (PS-13.00.00)

Asigurarea mentenantei echipamentelor (PS-05.00.00)

Monitorizarea §i masurarea performantei (PS-17.00.00)

Prevederi legale si alte cerinte (PS-07.00.00)

Comunicare si consultare (PS-02.00.00)

Identificarea pericolelor, evaluarea riscurilor $i controlul
riscurtlor (PS-09.00.00)

Acest document a fost tiparit pe hirtie reciclati

F-1.01.03-1
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Sistemul de Management al Calitatii este astfel organizat incat exercitd un control exigent i
continuu al tuturor activititilor cu efect asupra calitatii, serviciilor publice prestate, respectiv asupra
tuturor proceselor derulate in cadrul institutiei (prin audituri interne, prin monitorizarea $i masurarea
proceselor), cat si asupra proceselor subcontractate (asigurarea logisticii; asigurarea mentenaniei
echipamentelor si aplicatiilor software, etc).

Procesele subcontractate (externalizate) sunt efectuate de furnizori selectati conform cerintelor
legale in vigoare (incredintare directa, selectii de oferte. licitatii), functie de valoarea serviciilor
furnizate, respectiv se {in sub control prin audituri de secunda parte, si receptia serviciilor furnizate.

4.2. Cerinte referitoare la documentatie
4.2.1. Generalitati
Documentatia Sistemului de Management al Calitatii din Directia Fiscalda a Municipiului
Timisoara cuprinde:

- Politica in domeniul calitatii; programul de management al calitaii:

- Manualul Sistemului de Management al Calitagii in care este descris domeniul de aplicare al
SMC;

- Proceduri generale cerute de standardele de referinta:

- Proceduri de sistem si operationale stabilite pentru a se asigura de planificarea, operarea si
tinerea sub control a procesclor care se desfagoard in Directia Fiscalda a Municipiului
Timisoara;

- Documente utilizate in activitatea curentd desfasuratda de Directia Fiscald a Municipiulul
Timisoara :

- specificatii prin care se precizeaza cerinte (R.O.F ., fise de post, norme interne);
- instructiuni de lucru, documentatie tehnica (care furnizeaza informatii asupra modului
in care se realizeaza activitdti si procese):

- Inregistrari necesare Sistemului de Management al Calitatii pentru a furniza dovezi ale

implementarii i mentinerii SMC.

Documentele Sistemului de Management al Calitagii al Directiei Fiscale a Municipiului
Timisoara sunt analizate si actualizate ori de cate ori situatia o impune.

Actualizarea documentelor SMC este necesara in urmatoarele situatii:

- schimbari organizatorice sau de alta natura in cadrul instituiet;

- aspecte neconcordante ale documentelor, identificate in urma analizelor efectuate:

- imbunatatiri aduse Sistemului de Management al Calitatii, rezultate in urma auditurilor interne
sau rezultate din supravegherea functionarii organizatiei.

4.2.2. Manualul Sistemului de Management al Calitatii

4.2.2.1. Organizarea manualului

Manualul este organizat pe structura standardului SR EN ISO 9001:2001 (Sisteme de
management al calitaii - Cerinte) cuprinzand urmatoarele capitole:

1. Generalitati

2. Descrierea organizatiel

3. Definitii, abrevieri

4. Sistem de Management al Calitatii
5. Responsabilitatea managementului

6. Managementul resurselor
Furnizarea de servicii

8. Masurare, analiza si imbunatatire
9. Preocupari de viitor

10. Anexe

~J

vees! document o fost tiparit pe hartie recielals F-1.01.03-1
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4.2.2.2. Elaborare, aprobare si administrare

Manualul Sistemului de Management al Calitagii (MSMC) reprezinta documentul de baza
pentru aplicarea Sistemului de Management al Calitatii. MSMC descrie metodele aplicate in Directia
Fiscala a Municipiului Timisoara pentru eclaborarea, implementarea, susfinerea gi dezvoltarea
Sistemului de Management al Calitatii.

MSMC descrie politica si obiectivele in domeniul calitatii, mediului, sanatafii $i securitatii
ocupationale ale Directiei Fiscale a Municipiului Timisoara

MSMC descrie in linii generale organizarea Directiei Fiscale a Municipiului Timigoara
cu responsabilitatile, autoritatile si interdependentele personalului care inifiaza, efectueaza, verifica si
aproba activitati ce influenteaza calitatea.

MSMC face referire la proceduri documentate ale Sistemului de Management al Calitatii.

MSMC este utilizat de managementul de varf al institutiei, cetaeni, furnizori, organisme de
certificare, alte parti interesate.

MSMC este claborat de catre personalul Biroului Solutionare Contestatii si Metodologie in
colaborare cu sefii compartimentelor institutiel, in conformitate cu SR EN ISO 9001:2001, SR EN ISO
9000:2001, si este verificat de catre Seful Biroului Solutionare Contestatii si Metodologie .

Seful Serviciului Solutionare Contestatii si Metodologie difuzeaza si {ine sub control Manualul
Sistemului de Management al Calitatii. Exemplarul original al MSMC este definut de Seful Biroului
Solutionare Contestatii si Metodologic care mai detine §i o copie de lucru pentru efectuarea
actualizarilor.

MSMC este aprobat de Directorul Executiv al Directiei Fiscale a Municipiului Timigoara . care
semneaza .,Pagina de aprobare”.

Prevederile MSMC se aplicd in toate compartimentele Directiei Fiscale a Municipiului
Timisoara atdt in relatii contractuale, cat si in relatii necontractuale in domeniile de activitate
mentionate in cap.2. Prevederile manualului, a procedurilor generale, procedurilor de sistem i
operationale, cdt §i a instructiunilor de lucru asociate prezentate in acest manual sunt obligatorii pentru
toti angajatii institutiei de la data aprobarii acestora.

4.2.2.3. Actualizarea MSMC

Actualizarea MSMC se face ori de cate ori necesitatile impun acest lucru si anume:

a) schimbari organizatorice sau de alta naturd in cadrul institufiei;

b) aspecte neconcordante ale documentelor. identificate in urma analizelor efectuate:

¢) imbunatatiri aduse Sistemului de Management al Calitaii, rezultate in urma auditurilor
interne sau rezultate din supravegherea functiondrii institutiei;

d) interventii in text necesare pentru efectuarea unor corectii si/sau precizari de forma de
exprimare:

e) modificari de standarde. legislatie etc.

4.2.2.4. Reeditarea MSMC

Reeditarea MSMC se face prin trecerea la o nouad editie a acestuia, iar evidenfierea edifiel §1 a
actualizarii se face in antetul fiecdrei pagini. O noud editie se realizeaza in cazul unor modificari
importante ale MSMC sau dupd maximum 5 revizii §i este decisa de catre Seful Biroului Solutionari
Contestatii si Metodologie.

4.2.2.5. Difuzarea MSMC

Difuzarea MSMC se face de citre Seful Biroului Solutionare Contestatii si Metodologie
Originalul si o copie de lucru se pastreaza la acesta.

Exemplarele perimate sunt retrase. apoi distruse prin rupere, exceptie facdnd exemplarul
original care se pastreaza la Biroul Solutionare Contestatii si Metodologie .

Fiecare exemplar este numerotat, semnat i stampilat pe prima pagina.

[n Directia Fiscald a Municipiului Timisoara se distribuie numai copii controlate.
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Exemplarele difuzate sunt proprietatea Directiei Fiscale a Municipiului Timisoara §i nu pot fi
transmise unei terte parfi in alt scop decat cel pentru care sunt destinate fard aprobarea Directorului
Executiv al institutiei.

Copiile difuzate in afara institutiei sunt inscriptionate cu ..Exemplar informativ™ (cu exceptia
copiilor difuzate organismului de certificare).

4.2.3. Controlul documentelor

Documentele Sistemului de Management al Calitatii sunt analizate si actualizate periodic, sub
conducerea Sefului Biroului Solutionare Contestatii si Metodologie . pentru imbunatéfirea continua a
acestora si punerea in concordantd cu politica din domeniul calitdfii, a institufiei §i cerinfele
standardelor/specificatiei de referinta.

Documentele Sistemului de Management al Calitatii sunt mentinute sub control in conformitate
cu prevederile procedurii de sistem ..Controlul documentelor™ cod PG-01.00.00

4.2.4. Controlul inregistrarilor
[nregistrarile privind calitatea sunt pastrate in scopul de a dovedi ca:
- serviciile publice furnizate sunt conforme cerintelor specificate:
- procesele Sistemului de Management al Calitatii se deruleaza corespunzitor, 1ar dacd nu, sunt
intreprinse masuri pentru corectarea deficientelor:
- evaluarea si supravegherea furnizorilor este efectuata in conformitate cu cerintele prevazute.
Personalul compartimentelor care completeaza inregistriri ale calitdfii. raspunde de indexarea,
arhivarea corespunzatoare in vederea prevenirii deteriorarii acestora, astfel incét, la cerere. sa fie usor
regasibile.
Tipurile de inregistrari ale calitatii, elaborate de Directia Fiscald a Municipiului Ill‘n1$0drd
durata si locul de pastrare sunt prezentate in cadrul fiecarei proceduri. la Cap. 8 Inregistrari si anexe”
Dacid este convenit prin contract, inregistrarile calitatii, sunt disponibile pentru client, pe
perioada de timp solicitata, in vederea evaluarii lor. Inregistrarile Sistemului de Management al
Calitatii sunt mentinute sub control in conformitate cu procedura de sistem ..Controlul inregistrarilor”
cod PG-11.00.00

Cap. 5. Responsabilitatea managementului

5.1. Angajamentul managementului

Directorul Executiv al Directiei Fiscale a Municipiului Timisoara define autoritatea deplina
pentru managementul calitatii. in domeniul de activitate corespunzator profilului institufiei, raspunde
de indeplinirea obiectivele prezentate in declaratiile de politica. raspunde de asigurarea conditiilor
necesare ca toate procesele Sistemului de Management al Calitatii sa se desfasoare controlat.

in probleme privind managementul calitatii, Directorul Executiv numeste ca Reprezentant al
Managementului (RM) pe Seful Biroului Solutionare Contestatii si Metodologie caruia ii deleaga
intreaga autoritate asupra tuturor activitatilor din cadrul SMC. Directorul Executiv al institutiei asigura
conditiile necesare pentru cunoasterea de catre intregul personal a cerinelor de management al
calitatii, prevazute si descrise in prezentul manual si in procedurile si instructiunile asociate precum si
a importantei satisfacerii cerintelor cetagenilor si clientilor.

Directorul Executiv al institutiei asigura resursele materiale $i umane necesare pentru realizarea
obiectivelor de calitate. asigura organizarea si efectuarea activitatilor de control si verificare a calitatii
serviciilor publice furnizate, precum si a auditurilor Sistemului de Management al Calitagii.
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5.2. Orientarea catre cetatean , respectiv client/furnizor

Pentru definirea nevoilor asteptarilor cetatenilor Directia Fiscala a Municipiului Timigsoara
efectueaza:

- identificarea contribuabililor, clientilor/furnizorilor si clasificarea lor pe categorii:

- determinarea caracteristicilor cheie ale serviciilor publice si a valoril lor relative pentru

cetateni;

- identificarea punctelor tari. a punctelor slabe . a avantajelor, si oportunitatilor viitoare,
competitive viitoare, identificarea pericolelor. evaluarea riscului §1 asigurarea masurilor de
control a riscurilor.

Din punctul de vedere al achizitiilor publice inaintea prezentarii unei oferte sau a acceptarii
unui contract sau a unei comenzi, oferta/comanda/contractul sunt analizate asigurdndu-se de
urmaétoarele:

- conditiile sunt definite si documentate in mod adecvat:

- sunt solutionate diferentele apdrute pe parcurs intre condifiile contractului/comenzii si

conditiile initiale formulate in oferta;

- DFMT are capabilitatea de a satisface cerinfele clientului.

Prin controlul proceselor ulterioare Directia Fiscala a Municipiului Timisoara inregistreaz si
analizeazd orice observatie. reclamatie, sugestie privind serviciile formulate de cétre cetdteni,
clienti/furnizori pentru a indeparta sau preveni eventualele deficiente. In urma analizei celor de mai
sus, DFMT stabileste masuri necesare pentru a veni in intimpinarea necesitatilor acestora.

[dentificarea cerintelor cetatenilor, clientului/furnizorului in cadrul proceselor referitoare la
relatia cu clientul se face conform procedurii de sistem ..Determinarea cerinfelor clientului™ cod
PS.01.00.00.

5.3. Politica in domeniul calitatii

Managementul de varf al Directiei Fiscale a Municipiului Timigoara a definit i documentat
politica in domeniul calitatii.

Aceasta este implementata si aplicata la toate nivelurile structurii organizatorice ale institutiei.
respectand cerintele previzute in standardele de referinta SR EN ISO 9001:2001, a cerintelor prevazute
in contracte sau formulate de partile interesate.

Obiectivele referitoare la managementul calitatii, sunt clar definite si stabilite de catre
managementul de varf al institutiei si au alocate toate resursele necesare pentru indeplinire.

Toti angajatii institutiei. inclusiv noii angajati. sunt instruiti astfel incat si inteleagd politica si
obiectivele in domeniul calitatii, si angajamentul cerut pentru a atinge aceste obiective.

Managementul de varf asigura ca aceastd politica este infeleasd, pusd in aplicare §i mentinuta la
toate nivelurile in organizatie.

Atunci cand a stabilit politica, managementul de vérf a {inut cont de urmétoarele elemente:

- nivelul si tipul imbunatairilor viitoare necesare pentru ca institutia sd aiba succes:

- nivelul asteptat sau dorit al satisfactiei clientului (cetatean, furnizor);

- dezvoltarea angajatilor:

- resursele necesare pentru a depasi cerintele SR EN ISO 9001:2001;

- contributia potentiald a furnizorilor la succesul institutiei;

- o0 mai buna imagine a institutiei in fata autoritatilor competente, a cetdienilor. prin

satisfacerea cerintelor calitatea si siguranta serviciilor publice furnizate;

Gradul de adecvare al politicii in domeniul calitaii, este analizat in cadrul sedintelor de analizi
a managementului de varf, iar revizia acesteia poate atrage o revizuire a obiectivelor privind calitatea.

5.4. Planificare
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5.4.1. Obiectivele calitatii

Obiectivele Sistemului de Management al Calitatii sunt formulate de Sefii de Compartimente ai
institutiei si reflectd preocuparea constanta a Directiel Fiscale a Municipiului Timisoara in cresterea
calitatii serviciilor publice furnizate, in primul rand prin implicarea tuturor angajatilor la imbunatatirea
si supravegherea continua a calitdtii activitatilor institutiei:

Obiectivele sunt periodic analizate si actualizate in cadrul sedintelor de analiza efectuate de
management.

Pentru realizarea obiectivelor calitatii au fost definite responsabilitafi corespunzatoare pentru
toate compartimentele organizatiel.

Obiectivele in domeniul calitatii, sunt masurabile atunci cand este posibil si compatibile cu
politica in domeniul calitatii.

Pentru stabilirea obiectivelor sunt luate in considerare: politica adoptatd de institutie, inclusiv
angajamentul de imbunatatire continua. prevederile legale si alte cerinte, rezultatele analizelor , puncte
de vedere ale angajatilor, rezultate ale analizelor efectuate de management, feedback-ul de la clienti
(cetateni/furnizori), cerintele partilor interesate.

Acoest document ost tiparil pe bartie redciciata F-L.OL.0O3



MANUALUL Cod : MSMC

SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL 'r'.-.dma:_]  Revizia: 0

CALITATII o Pag: 16/32

Angajamentul Directorului executiv

Ca director executiv imi asum intreaga responsabilitate pentru stabilirea, punerea
in practica si imbunatatirea politicii in calitatii in cadrul Directiei Fiscale a Municipiului
Timisoara si a obiectivelor entitatii publice pe care o reprezint.

Declar ca principalele obiective sunt: realizarea veniturilor bugetului
Municipiului Timisoara, asigurarea documentelor necesare contribuabililor, entitatilor
publice cu care Directia Fiscala a Municipiului Timisoara colaboreaza sau care solicita
sprijinul nostru pentru indeplinirea obligatiilor legale ce le revin, documentarea si
implemetarea sistemului de control managerial intern, dezvoltarea unui corp de
functionari publici profesionist, stabil si impartial, utilizarea cu eficienta crescuta a
resurselor disponibile. Aceste obiective sunt cunoscute, intelese, constientizate si
respectate de catre intreg personalul.

De asemenea, ma angajez sa pun la dispozitie resursele necesare dezvoltarii,
imbunatatirii activitatii si pregatirii profesionale a personalului, precum si a
imbunatatirii continue a Sistemului de Management al Calitatii.

Imi asum intreaga responsabilitate ca personalul organizatiei este familiarizat cu
continutul documentelor SMC si se conformeaza procedurilor si politicii cuprinse in
acest document.

DIRECTOR BEXECWFTVON
ADRIAN BODO \

'./d \
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5.4.2. Planificarea Sistemului de Management al Calitatii

Planificarea Sistemului de Management al Calitatii este efectuatda in scopul indeplinirii
cerintelor prevazute la pet. 4.1.

Planificarea asigurd ca Sistemul de Management al Calita{ii este menfinut $1 atunci cand se
implementeazd schimbari ale sistemului de management, sau noi dezvoltdri de activitai, servicii
publice noi in cadrul institutie.

Pentru realizarea obiectivelor calitatii, organizatia elaboreaza un program de management , care
documenteaza:

a) responsabilitatea si autoritatea desemnate pentru realizarea obiectivelor la functiile si

nivelurile relevante ale institutiei:

b) mijloacele si termenele prin care obiectivele urmeaza sa fie realizate.

Elementele de intrare utilizate in cadrul Directiei Fiscale a Municipiului Timigoara pentru o
planificare eficace sunt:

- politica si strategiile institutiei;

- obiectivele stabilite ale institutiei:

- nevoile si asteptarile clientilor ( cetateni/furnizori);

- cerintele partilor interesate:

- evaluarea cerintelor legale si de reglementare:

- evaluarea datelor referitoare la performanta proceselor;

- lectiile invatate din experientele anterioare:

- rezultatele proceselor de identificare a pericolelor, de evaluare si control a riscurilor:

- rezultatele consultarilor cu angajatii;

- oportunitatile de imbunatatire;

- disponibilitatea resurselor necesare pentru realizarea obiectivelor.

Elementul de iesire il reprezintd programul de management al calitafii, definit, documentat,
aprobat de conducerea la cel mai inalt nivel; aprobarea include §i alocarea resurselor necesare.

Programul de management al calitdtii se evalueaza raspunzand la urmatoarele intrebari:

- Institutia isi permite masurile propuse?

- Vor rezulta imbunatatiri pe termen scurt/lung?

- Cum sunt corelate prioritatile cu incadrarea in timp?

- Este solutia fezabila cu resursele umane si capacitatile disponibile?

- Este solutia compatibila cu sfera de activitate?

Stadiul realizarii programului de management al calitatii se analizeazi semestrial, cu ocazia
analizei managementului: cand este cazul, programul se revizuieste, pentru a lua in considerare
schimbarile survenite in activitatile. serviciile sau conditiile de functionare a institutiei.

Eficienta programului se asigura daca:

- Se respectd cerintele la toate nivelurile institutiei:

Se include cercetarea. dezvoltarea, proiectarea, distributia;
Se aleg si se utilizeaza cu atentie materialele, dotarile. serviciile;
Se asigurd sprijinul serviciilor: financiar, resurse umane, administrativ, relafii cu publicul.

5.5. Responsabilitate, autoritate si comunicare

5.5.1. Responsabilitate si autoritate

veest document Lo !:i-;'-.l' (IR hartie recielata F-1.01.03-1
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Responsabilitatea si angajamentul cu privire la politica pentru calitate, apartin Directorului
Executiv. Directorul Executiv, cu ajutorul Reprezentantului Managementului, a definit si documentat
responsabilitatile, autoritatile si interdependenta personalului care conduce, efectueaza si verifica
activitatile care influenteaza calitatea.

Directorul Executiv a acordat persoanelor din compartimentele implicate in stabilirea,
implementarea. mentinerea si dezvoltarea Sistemului de Management al Calitaii, libertatea sl
autoritatea organizatorica necesar ludrii deciziilor in domeniul in care acestea au responsabilitati.

Structura organizatorica a Directiei Fiscale a Municipiului Timisoara este elaboratd in baza
planului strategic si a obiectivelor institutiei si aprobata de Directorul Executiv.

Structura organizatoric este documentatd in organigrama si in Regulamentul de Organizare si
Functionare (ROF), ambele aprobate de Directorul Executiv , precum si in figele posturilor elaborate
pe aceasta baza de sefii compartimentelor.

Persoanele cu responsabilitati in structura organizatorica pot delega competentele pentru
efectuarea unor activitati special desemnate sau efectuate in lipsa titularului.

Persoana care a delegat competeniele isi mentine responsabilitatile pentru efectuarea
corespunzatoare a activitatii delegate.

Persoana care a delegat competeniele se asigurd ca persoana delegata este instruita, calificata
corespunztor pentru desfasurarea activitatii respective si poate demonstra acest lucru.

Responsabilitatile in cadrul Sistemului de Management al Calitatii ale principalelor functii din
Directia Fiscald a Municipiului Timisoara sunt prezentate in sumar in continuare:

Director Executiv:

- Stabileste politica si obiectivele in domeniul calitatii

- Numeste Reprezentantul Managementului:

- Asigura resurse materiale $i umane necesare desfasurarii optime a activitagilor din cadrul
Sistemului de Management al Calitatii:

- Aproba MSMC, PG, PS, PO.

- Prezideazi sedintele de analiza a Sistemului de Management al Calitétii;

- Aproba planurile de imbunatatire a calitatii, rezultate in urma analizelor efectuate de
management.

- Stabileste capabilitatea institutiei de a satisface cerintele clientului;

- Asigurd organizarea, functionarea si conducerea activitatilor de Protectia Muncii §1 P.S.L.;

- Asigura conditii normale de lucru pentru intreg personalul;

- Aprobi contractele de aprovizionare:;

- Aprobi planul de instruire anual:

- Nominalizeaza lectorii pentru instruirile interne pe teme de managementul calitatii:

- Aproba fisele de post.

Reprezentantul Managementului (RM):

- Asigurd ci procesele necesare Sistemului de Management al Calitatii sunt stabilite,
implementate §i mentinute:

- Raporteaza Directorului Executiv despre functionarea Sistemului de Management al Calitatii si
despre orice necesitate de imbunatafire;

- Asigurd ca este promovata in cadrul institutiei constientizarea referitoare la cerintele clientului
(cetatenilor/furnizorilor):

- Reprezintd organizatia in relatia cu parti externe in chestiuni legate de sistemul de management
al calitatii:

- Analizeaza si decide asupra modului de tratare a neconformitatilor pe baza informatiilor primite
de la Comisia de analizi a neconformitatilor:



MANUALUL | Cod: MSMC
SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL | Editia: | Revizia: 0
CALITATII ' Pag: 19/32 ]
Aproba actiunile corective din rapoartele de neconformitate. aproba termenele si responsabilii
pentru rezolvarea lor;

Decide asupra necesitatii investigarii cauzelor aparitiei neconformitatii:

Decide asupra efectuarii auditurilor interne neprogramate;

Participa la analizele efectuate de catre management asupra Sistemului de Management al
Calitatii pentru a se asigura continua adecvare $i eficacitate ale acestuia.

Seful Serviciului Achizitii Publice si contabilitate:

Urmireste desfisurarea in conditii corespunzatoare a intregii activitaji de aprovizionare a
institutiei:

Decide asupra includerii/neincluderii. respectiv mentinerii/eliminarii furnizorilor pe/de pe lista
furnizorilor acceptati:

Decide evaluarea furnizorilor prin audit extern de secunda parte:

Analizeaza, avizeaza si transmite spre aprobare Directorului executiv comenzile de
aprovizionare:

Decide asupra necesita{ii incheierii unui contract de aprovizionare:

Intocmeste si inainteaza spre aprobare Directorului executiv programul anual al achizitiilor
publice;

Organizeaza, indruma si coordoneazi incheierea contractelor cu furnizorii, urmarind realizarea
ritmica a aprovizionarii:

Raspunde de realizarea integrala a contractelor de aprovizionare, asigurand aprovizionarea
tehnico-materiald la termenele necesare realizdrii a activitatilor compartimentelor de
specialitate si furnizarii serviciilor publice;

Urmareste asigurarea stocurilor materiale, pentru buna functionare a organizatiei:

l[a masuri pentru preintdmpinarea formarii de stocuri supranormative si de valorificare
operativa a celor disponibile:

Conduce si verificd rezolvarea operativa a reclamatiilor venite de la furnizori:

Coordoneaza, controleaza si raspunde de intreaga activitate financiar contabild a institutiei;
Coordoneazi intocmirea bugetului de venituri si cheltuieli;

Coordoneaza intocmirea darilor de seama contabile:

Coordoneaza organizarea si efectuarea inventarierii patrimoniului, precum si valorificarea
rezultatelor acestuia;

Urmareste asigurarea resurselor, pentru finantarea tuturor activitatilor:

Organizeaza controlul financiar preventiv;

Asigura efectuarea controlului preventiv pentru toate operatiunile supuse acestui control:
Participa si reprezintd organizatia la intrunirile cu forurile competente (Ministerul Finantelor,
Consiliul Local. Administratia Financiard), unde se discuta si analizeaza probleme de natura
economica;

Se preocupa de imbundtatirea continud a competentei profesionale a angajatilor din subordine:
Elaboreaza strategii pe termen scurt. mediu si lung cu privire la politica financiard a institutiel.

Sef Birou Solutionare Contestatii si Metodologie:

Elaboreazi. in colaborare cu sefii de compartimente implicate. documentele Sistemului de
Management al Calitatii, coordoneaza actualizarea acestora:

Verifica MSMC. PG. PS, PO:

Convoaci si coordoneaza Comisia de Analiza a Neconformitégilor (CAN):

Coordoneazi activitatea de intocmire, inregistrare si difuzare a rapoartelor de neconformitate.
partea calitate-mediu:
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Coordoneaza activitatea de verificare a efectuarii si eficacitatii actiunilor corective stabilite in
rapoartele de neconformitate:

Verificd documentele auditurilor interne:

Propune auditorii sefi $i componenta echipelor de audit:

Coordoneaza si urmareste efectuarea auditurilor interne;

Intocmeste programele anuale de instruire pe teme de calitate:

Asiguri instruirea pe teme de management al calitaii a personalului institutiei:

Organizeazi periodic sedinte de analiza a Sistemului de Management al Calitafn cu
managementul de varf al institutiei. propune actiunile corective/preventive/de imbunatatire
necesare;

Imocmcgtc procesul verbal de analiza a managementului:

Inregistreaza si difuzeazd rezultatele analizelor efectuate de management asupra sistemului de
management al calitdtii:

[ntocmeste si reactualizeaza programul de management al calitatii.

Sef Serviciu de Specialitate
Coordoneaza si raspunde de derularea optimd a proceselor ce se desfasoara in cadrul

serviciului;

Raspunde de realizarea cerintelor cetdtenilor privind serviciul solicitat, termenele si conditiile
de furnizare;

Stabileste si coordoneaza efectuarea actiunilor corective necesare solufionarii reclamatiilor de
la clienti privind serviciile publice furnizate:

Coordoneazi activitatea de monitorizare pe intregul flux de furnizare a serviciilor publice;
Asigurd mediul de lucru adecvat:

Propune modificéri ale procesului de furnizare a serviciilor publice:

Sef Administrativ :

Coordoneaza paza sediului Directiei Fiscale a Municipiului Timigoara;
Raspunde de asigurarea conditiilor de lucru adecvate;

Asigurd organizarea si functionarea arhivei organizafiet;

Sef Serviciu Resurse Umane:

Tine evidenta si urmireste procesul de recrutare de personal in functie de nevoile DFMT;
Coordoneazi evaluarea semestriala a performanielor profesionale ale personalului DFMT;
Identifici necesarul de instruire pentru personalul institutiei si intocmeste planul anual de
instruire;

Coordoneazi organizarea cursurilor de instruire interna;

Coordoneaza activitatea de elaborare a fiselor de post:

Verificd indeplinirea conditiilor profesionale prevdzute pentru ocuparea diferitelor posturi,
depunerea si intocmirea documentelor necesare pentru incheierea contractelor individuale de
muncd, obtinerea vizei de control medical:

Coordoneaza, indruma si verifica modul de stabilire a drepturilor salariale lunare, asigura
emiterea la timp a listelor de plata a salariilor:

Propune metode de imbunatatire a activitaii de resurse umane, salarizare si organizarea muncii
la nivelul institutiei;

Asigurd depunerea citre institugiile de specialitate a rapoartelor si documentelor solicitate, in
conformitate cu normele si dispozitiile in vigoare:
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- Verifica compartimentele organizatiei privind prezenta i pontajul personalului, aplicarea
normelor de munca si respectarea Regulamentului Intern.

Angajatii de la toate nivelurile sunt raspunzatori in cadrul atributiilor lor pentru performanta de
calitate si sustinerea Sistemului de Management al Calitatii.

Responsabilitatile calitatii sunt astfel stabilite:

1 o

' Responsabilitati calitatii Persoane responsabile l
Stabilirea conducerii generale Director Executiv
Elaborarea politicii de calitate ‘ Director Executiv, Sef Birou Solutionare |

- . Contestatii i metodologie ]

Stabilirea obiectivelor generale, specifice si a  Director Executiv, Sef Birou Solutionare
programelor de management al Calitatii Contestatii s1 metodologie )
Monitorizarea globala a performantei SMC Reprezentant Management,

5 Sef  Birou Solutionare  Contestatii i

metodologie

Asigurarea conformitdtii cu reglementarile din | Sefi de compartimente
domeniul calitétii

Asigurarea imbunatatirii continue Toti sefii de compartimente

Identificarea asteptarilor _clien‘;ilor i

S % efl Servicii de Specialitate
(cetateni/furnizori) 3 e

'Seful  Serviciului  Achizitii  Publice i
| Contabilitate
T_ntregul personal

' Identificarea asteptarilor furnizorilor

Conformitatea cu procedurile stabilite

5.5.2. Reprezentantul managementului

Reprezentantul Managementului (RM) este desemnat de cétre Directorul Executiv al institutiet.

RM este subordonat direct Directorului Executiv si are intreaga autoritate pentru luarea tuturor
deciziilor privind Sistemul de Management al Calitatii in vederea asigurdrii cd procesele necesare
sistemului sunt stabilite, implementate $i mentinute adecvat.

RM prezinta un raport periodic Directorului Executiv asupra functiondrii Sistemului de
Management al Calitatii. gradului siu de implementare in vederea analizei pentru adoptarea de actiuni
menite a imbundtati sistemul.

RM asigurd ci este promovatd in cadrul organizafiei constientizarea cerinelor clientului
(cetatenilor/furnizorilor).

RM participa obligatoriu la analizele Sistemului de Management al Calitatii efectuate in cadrul
organizaiei la nivel de management, scoate in evidenta activitatile care necesitd actiuni corective i
preventive, urmareste ca acestea sa fie implementate.

RM urmireste derularea programului anual de audituri interne.

RM participa la actiuni de instruire i informare in domeniul managementului calitatii.

RM reprezintd organizatia in exterior pe probleme referitoare la sistemul de management al
calitatii.

5.5.3. Comunicarea interni, externi si consultare

In cadrul Directiei Fiscale a Municipiului Timigoara, procesele de comunicare internd, externa
si de consultare a angajatilor se realizeaza in conformitate cu procedura PS-02.00.00 ,,Comunicare §i
consultare™.
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In cazul aparitici unel situatii de urgentd, comunicarea internd (DFMT) si externd (cu
organizatia afectata) se va face conform procedurii de sistem PS-18.00.00 ..Pregatire pentru situaii de
urgenta si capacitate de raspuns’ .

5.6. Analiza efectuata de management

Analiza efectuata de management este evaluarea oficiala efectuatd de managementul de varf
asupra stadiului si adecvarii Sistemului de Management al Calitatii in raport cu politica in domeniul
calitatii si cu obiectivele stabilite.

Elementelor de intrare li se acorda o mare atentie, urmdrindu-se ca ele sd indeplineasca cel
putin conditiile esentiale:

- sd contina informatii relevante:
- si fie prezentate intr-un mod cat mai sintetic, pentru a usura prelucrarea lor;
- sa fie bazate pe constatiri regulate si, pe cat posibil, pe dovezi obiective;
- sa fie oferite in timp real, pentru a-si dovedi utilitatea.
Elementele de intrare pentru analiza efectuatd de management includ informatii referitoare la:
- rezultatele auditurilor interne;
- rezultatele auditurilor externe:
- planul de actiuni (masuri) corective/preventive rezultat in urma analizei precedente;
- reclamatiile si sesizarile primite de la clienti;
- performanta proceselor si conformitatea serviciilor:
- stadiul actiunilor corective §i preventive:
- rapoartele de neconformitati descoperite in activitatea de control;
- adecvarea politicii in domeniul calitatii;
- modul de indeplinire al angajamentelor asumate de management, inclusiv gradul de realizare al
obiectivelor;
- adecvarea frecventei analizelor efectuate de management:
- schimbiri care ar putea sa influenteze Sistemul de Management al Calitatii;
- circumstante modificate, inclusiv prevederi legale si alte cerinte aplicabile:
- rapoarte ale proceselor de identificare a pericolelor, de evaluare si de control a riscurilor;
- rapoarte ale situaiilor de urgenta (reale sau exercitii de verificare):
- recomandari pentru imbunatatire.
Elementele de iesire ale analizei efectuate de management includ decizii §i actiuni referitoare la:
- imbunatatirea eficacitatii Sistemului de Management al Calitaii si a proceselor sale;
- imbunatatirea produsului/serviciului furnizat in raport cu cerintele clientului:
- resursele necesare.

Rezultatele analizelor efectuate de management sunt inregistrate in procese verbale (rapoarte)
de analiza, copiile acestora fiind distribuite participantilor la reuniunile de analizd, iar originalele sunt
pastrate de cétre Biroul Solutionare Contestatii si Metodologie.

Modul de desfasurare a analizelor efectuate de management este detaliat in procedura de sistem
.,Analiza efectuatd de management” cod PS-03.00.00.

Cap. 6. Managementul resurselor

6.1. Asigurarea resurselor
Managementul de varf al Directiei Fiscale a Municipiului Timissoara asigurd resursele umane,
materiale si financiare necesare pentru:
a) amentine si a imbunita{i continuu Sistemul de Management al calitafii;
b) aasigura satisfacerea cerintelor clientilor (cetatenilor/furnizorilor);
Pentru implementarea SMC. potrivit SR EN ISO 9001:2001, s-au luat urmétoarele masuri:
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- Definirea responsabilitatilor si asigurarea resurselor necesare (resurse umane. materiale si
financiare, inclusiv alocarea timpului necesar):
- Formarea si sensibilizarea personalului si asigurarea competentelor necesare:
- Tinerea sub control a proceselor de comunicare interne §i externe, referitoare la calitate:
- Elaborarea si tinerea sub control a documentatiei referitoare la SMC;
- Tinerea sub control a activitatilor de furnizare a serviciilor publice, si asigurarea capacititii de
reactie la situatii critice.
Necesitatea asigurdrii resurselor, cum si cand ar trebui alocate rezultd din planificarea
Sistemului de Management al Calitatii si planificarea furnizarii serviciilor publice care constituie date
de intrare pentru acest proces.

6.2. Resurse umane

6.2.1. Generalitati

Directia Fiscala a Municipiului Timisoara dispune de personal de conducere, cit si de executie
competent atat din punct de vedere al pregatirii profesionale, al instruirii. al abilitatilor. cét $i din punct
de vedere al experientei.

6.2.2. Competenta, constientizare si instruire

Personalul de conducere, cat si cel de executie si control, care prin activitatea desfasurata
influenteaza calitatea serviciilor furnizate este selectat pe baza studiilor efectuate, a instruirii, a
abilitatilor si a experientei in domeniu si in conformitate cu cerintele functiei formulate n fisa postului.

Angajatii proprii sau personalul care lucreaza in numele organizatiei, la orice functie sau nivel
relevant, sunt constientizati de:

- importanta conformita{ii cu politica in domeniul calitatii, cu procedurile SMC i cu cerintele
Sistemului de Management al Calitatii;

- impactul semnificativ, real sau potential, pe care il are activitatea lor asupra calitafii reale sau
potentiale, ale activitatilor lor:

- beneficiile pe care le aduce imbunatatirea performantei individuale:

- rolul si responsabilitatile lor in realizarea conformitatii cu politica si procedurile calitatii si cu
cerintele Sistemului de Management al Calitatii, inclusiv in prevenirea situatiilor critice i
asigurarea capacita{ii de a reactiona eficient in asemenea situatii:

- consecintele potentiale ale nerespectarii procedurilor specifice.

Activitatea de instruire a personalului se desfagoara pe baza programului anual de instruire in
conformitate cu prevederile procedurii de sistem ..Asigurarea competentei, instruirii i constientizrii™
cod PS-04.00.00.

6.3. Infrastructura
Pentru furnizarea serviciilor solicitate de cétre clienti, este asigurata infrastructura necesara,
respectiv:

- cladirile si spatiile de lucru aferente compartimentelor:;

- utilitatile asociate acestor spatii de lucru (sursa de energie electrica, de ventilatie, apd, céldura,
retea canalizare ape menajere, i ape pluviale):

- spatiile de depozitare, care asigura o protectie corespunzitoare a bunurilor aprovizionate;

- echipamente folosite in procesele de ealizare a activitatilor si furnizare a serviciilor publice:

- birouri;

- centrala telefonica. fax. telefoane mobile. calculatoare. retea informatica si de comunicare date-
voce.
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Dupa caz sunt asigurate activitdti de intrefinere a infrastructurii prin mijloace proprii sau
servicii prestate de firme specializate.

Daca investitiile/activitatile de intrefinere a infrastructurii, realizate cu terti. se desfagoara pe
teritoriul institutiei, contractul cuprinde §i o conventie pentru respectarea cerinfelor de protectia
muncii.

Managementul de varf se preocupd ca procesele din cadrul organizatiei sa se desfdsoare in
conditii de asigurare a sanatatii si securitatii ocupationale.

6.4. Mediul de lucru

in Directia Fiscala a Municipiului Timisoara este asigurat un mediu de lucru corespunzitor,
respectdndu-se conformitatea cu prevederile normelor generale si specifice de protectia muncii,
respectiv de prevenire si stingere a incendiilor. astfel incat furnizarea serviciilor sa se realizeze
conform cerintelor clientilor.

Personalul beneficiaza. dupa caz, de echipamente de protectie, de ecrane de proteciie contra
radiatiilor monitoarelor, de birouri si fotolii de birou ergonomice. de orice alte mijloace necesare
desfasurarii in bune conditii a activitatii.

Activitatea se desfigsoard intr-un mediu adecvat. iar responsabilitatea pastrdrii igienei si
curdteniei la locul de munca revine fiecarui angajat.

Spatiile birourilor institutiei. echipamentele §i magaziile sunt dispuse de o astfel de maniera
incat fluxurile de derulare a proceselor de furnizare a serviciilor publice sunt cele mai adecvate si
permit oferirea celor mai bune conditii de lucru, securitate, igiena, personalului care deruleaza diferite
activitati.

Cap. 7. Furnizarea de servicii publice

7.1. Planificarea furnizarii serviciului public

Directia Fiscald a Municipiului Timigoara defineste si documenteaza in procedurile aferente
modul in care cerintele referitoare la calitate, sunt satisfacute. Planificarea calitatii pentru serviciile
furnizate de institutie este compatibila cu toate cerinfele referitoare la Sistemul de Management al
Calitatii descrise in documentele aferente.

In scopul asigurarii calitd{ii serviciilor furnizate, personalul calificat §i abilitat din Direcfia
Fiscala a Municipiului Timisoara realizeaza sistematic i constant urmatoarele activitati:

a) stabilirea si planificarea proceselor de furnizare a serviciilor publice astfel incat acestea sa

fie implementate in conformitate cu cerinfele specificate:

b) analiza cerintelor impuse de furnizarea serviciilor publice;

¢) completarea conditiilor specificate cu prevederile legale si de reglementare aplicate;

d) analiza capabilittii institutiei de a satisface conditiile de la punctele a) §i b):

e) asigurarea resurselor financiare, materiale $1 umane necesare;

f) verificarea serviciilor publice furnizate, precum si criteriile de acceptare a serviciului public.

Rezultatul acestor activitati se consemneazd in documentele si inregistrarile specifice ale
Sistemului de Management al Calitatii.

7.2. Procese referitoare la relatia cu clientul (cetateanul/furnizorul)

7.2.1. Determinarea cerintelor referitoare la serviciul public; identificarea pericolelor,
evaluarea si controlul riscurilor; prevederi legale si alte cerinte.

2.1.1. Determinarea cerintelor referitoare la serviciul public

ca de la primirea cererilor clientilor. personalul Biroului Consiliere Cetateni si Registratura

determina:

:f'.
In
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a) cerintele specificate de catre client (cetatean/furnizor), respectiv cerintele nespecificate de
catre client. dar necesare:

b) cerintele legale si de reglementare referitoare la serviciul public;

¢) orice alte cerinte suplimentare identificate de catre institutie.

7.2.2. Analiza cerintelor referitoare la serviciul public prestat

Personalul responsabil. functie de tipul activitatii, analizeaza posibilitatea satisfacerii integrale
a cerintelor clientului (cetateanului /furnizor).

Inainte de angajamentul institutiei de a furniza un serviciu public cetateanului, personalul
responsabil se asigura ca:

- cerintele referitoare la serviciu sunt definite:

- cerintele legale ori din contract sau comanda care difera de cele exprimate anterior sunt

rezolvate;

- institutia are capabilitatea sa indeplineasca cerinfele definite;

Sunt mentinute inregistrari ale rezultatelor analizei cerintelor clientului referitoare la serviciu.

Atunci cand cetdteanul furnizeaza o declaratie nedocumentata a cerintelor, cerintele
cetateanului sunt confirmate de Directia Fiscala a Municipiului Timisoara Tnaintea acceptarii lor.

Atunci cand cerintele referitoare la serviciul public sunt modificate, Directia Fiscala a
Municipiului Timigoara se asigura ca documentele relevante sunt amendate si ¢ personalul implicat
este congtientizat cu privire la modificarea cerintelor.

In cazul furnizorilor dupa restituirea contractului semnat fara obiectii sau cu concilierea
divergentelor, se trece la demararea $i urmarirea derularii contractului. Eventualele modificari la
contract sunt analizate si semnate de aceeasi factori responsabili ca si la contractul iniial.

Modul de determinare si analizi a cerintelor clientului este prezentat in procedura de sistem
.Determinarea cerintelor clientului™ cod PS-01.00.00.

7.2.3. Comunicarea cu clientul

Pentru optimizarea relatiilor cu clientii, respectiv cresterea satisfactiei acestora, personalul
Biroului Consiliere Cetiteni si Registratura comunica permanent cu clientii referitor la:

- informatii despre serviciile publice furnizate de institutie;

- negocierea conditiilor contractuale i a anexelor la contracte;

- tratarea reclamatiilor primite de la clienti:

- informatii referitoare la gradul de satisfactie al clientilor.

Reclamatiile sunt solutionate, respectiv gradul de satisfactie al clientilor este apreciat conform
procedurii de sistem ,.Evaluarea gradului de satisfactie al clientilor”™ cod PS-15.00.00.

7.3. Proiectare si dezvoltare

7.3.1. Planificarea proiectarii si dezvoltarii

Directia Fiscald a Municipiului Timigoara planifica si controleaza proiectarea i
dezvoltarea serviciului public.

Pe durata planificarii proiectarii si dezvoltarii. Directia Fiscala a Municipiului Timisoara
determina:

- etapele proiectarii $i dezvoltarii;

- analiza, verificarea si validarea care sunt adecvate fiecarei etape de proiectare si dezvoltare;

- responsabilitagile si autoritatea pentru proiectare si dezvoltare.

Directia Fiscald a Municipiului Timisoara controleaza interfetele dintre structurile implicate in
proiectare si dezvoltare pentru a asigura o comunicare eficace si o desemnare clara a esponsabilitatilor.
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Elementele de iegire ale planificarii sunt actualizate pe méasura ce proiectarea si
dezvoltarea evolueaza.

7.3.2. Date de intrare ale proiectirii si dezvoltirii

Datele de intrare ale proiectdrii iau in considerare rezultatele oricdror activiti{i de analizd a
activitafilor, sunt analizate de personalul Serviciilor de Specialitate in vederea asigurarii
completitudinii, claritdtii si adecvdrii acestora, inclusiv corelarea lor cu conditiile legale si de
reglementare aplicabile. Rezolvarea neclaritatilor se face cu persoanele care au furnizat datele de
intrare.

Elementele de intrare legate de cerintele referitoare la serviciul public sunt determinate si
inregistrate. Aceste elemente de intrare includ:

- cerinte de functionare si performanta;

- cerinfe legale si ale reglementarilor aplicabile;

- atunci cand este aplicabil, informatii derivate din proiecte similare anterioare;

- alte cerinte esentiale pentru proiectare si dezvoltare.

7.3.3. Date de iesire ale proiectarii si dezvoltirii

Datele de iesire ale proiectarii sunt cuprinse in documentele de bazi ale proiectirii: desene,
specificatii, documente care sunt verificate si aprobate inainte de emitere. Ele sunt in concordantd cu
datele de intrare si rezultatele verificarii acestora fiind raportare la criteriile de acceptare. Ele identifica
caracteristicile critice ale proiectului.

Elementele de iesire ale proiectarii si dezvoltarii sunt furnizate intr-o forma care permite
verificarea in raport cu elementele de intrare ale proiectarii si dezvoltarii si sunt aprobate de Consiliul
Local inainte de a deveni aplicabile in structura directiei.

Elementele de iesire ale proiectarii si dezvoltarii:

- satisfac cerintele cuprinse in elementele de intrare ale proiectarii si dezvoltarii;

- furnizeazad informatii corespunzatoare pentru aprovizionare si pentru furnizarea serviciului;

- contin sau fac referire la reglementari de furnizare si acceptare a serviciului public;

- precizeaza caracteristicile serviciului public care sunt esentiale pentru utilizarea sigura si

corectd a acestuia.

7.3.4. Analiza proiectarii si dezvoltarii

La incheierea fiecdrei faze de dezvoltare a proiectului se efectueaza o analiza oficiala.
documentata si critica a proiectului de catre toate functiile implicate in proiectare si reprezentanti ale
altor compartimente implicate. Se pastreaza inregistrarile acestor analize la Biroul Solutionare
Contestatii s1 Metodologie.

7.3.5. Verificarea proiectarii si dezvoltarii

Verificarea este efectuatd in conformitate cu modalitatile planificate, in vederea asigurarii cd
ementele de iegire ale proiectarii si dezvoltarii au satisfacut cerintele cuprinse in elementele de intrare
¢ proiectarii i dezvoltarii. Se mentin inregistrarile rezultatelor verificarii §i ale oricaror actiuni
ecesare.

>
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7.3.6. Validarea proiectarii si dezvoltarii

Validarea proiectarii si dezvoltarii se efectueaza in conformitate cu modalitatile planificate si
reglementate prin ordine de linie pentru a se asigura ca serviciul public rezultat este capabil sa asigure
satisfacerea cerinfelor pentru aplicari specificate sau utilizari intentionate, atunci cand sunt cunoscute.
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Validarea se finalizeaza inainte de livrarea sau implementarea serviciului public. Se mentin
inregistririle rezultatelor validarii si ale oricaror acfiuni necesare.

7.4. Aprovizionare

7.4.1. Procesul de aprovizionare

Directia Fiscald a Municipiului Timisoara prin comp. Achizitii publice trebuie sa se asigure ¢
produsul aprovizionat este conform cu cerintele de aprovizionare specificate.

Pentru stabilirea aptitudinii furnizorilor in ceea ce priveste satisfacerea cerintelor specificate se
efectueaza evaluarea acestora, intocmindu-se lista furnizorilor acceptati.

Sunt mentinute inregistriri ale rezultatelor evaluarilor si ale oricdror acfiuni necesare
rezultate din evaluare.

7.4.2. Informatii referitoare la aprovizionare

Necesarul produselor de aprovizionat (materiale, piese schimb, ctc.) este specificat pe cererile
de materiale de fiecare compartiment in parte, cereri care sunt avizate de Seful comp Contabilitate si
sunt aprobate de Directorul Executiv.

Documentele de aprovizionare (comenzi/contracte de aprovizionare) descriu in detaliu produsul
de aprovizionat, fac referiri la standarde nationale si/sau internationale, standarde de firma, caiete de
sarcini, iar atunci cand este cazul formuleaza cerinte privind calificarea personalului sau/si cerine
privind Sistemul de Management al Calitatii.

Documentele de aprovizionare sunt analizate si aprobate inainte de comunicarea acestora catre
furnizor.

7.4.3. Verificarea produsului aprovizionat

Produsele aprovizionate se verifica din punct de vedere cantitativ si calitativ de catre o Comisie
de Receptie, in conformitate cu documentele de aprovizionare, documentaia tehnica, documentele
insotitoare, standarde.

Modul de desfasurare al procesului de aprovizionare este prezentat detaliat in procedura de
sistem ., Aprovizionare™ cod PS-12.00.00.

7.5. Furnizarea de servicii publice

7.5.1. Controlul furnizarii serviciului public
Directia Fiscald a Municipiului Timigoara planifica furnizarea serviciilor publice in conditii
controlate.
in vederea derularii proceselor de furnizare a serviciilor publice sunt prevazute activitafi care
includ:
a) elaborarea si implementarea de proceduri documentate care definesc modalitatea de
furnizare a serviciilor publice:
b) efectuarea controalelor in timpul furnizirii, de personal calificat, abilitat prin reglementari
scrise sa efectueze controlul serviciilor:
¢) asigurarea mentenantei echipamentelor utilizate:
d) disponibilitatea si utilizarea dispozitivelor de masurare $i monitorizare:
¢) asigurarea unui mediu de munca corespunzator reglementarilor in vigoare:
f) personal de executie si control instruit corespunzator.

vcest document a Tost tiparit pe hartic reciclata F-LO1.03-1



~ MANUALUL Cod: MSMC
SISTEMULUI DE MANAGEMENT AL | Edifia: | Revizia:0 |
CALITATII | Pag:28/32

Modul de furnizare a serviciilor de apd si canalizare este descris In procedura de sistem
Furnizarea serviciilor de apa si canalizare™ cod PS-14.00.00.

7.5.2. Validarea proceselor de furnizare de servicii publice

Directia Fiscala a Municipiului Timisoara valideaza procesele care contribuie la furnizarea
serviciului public, atunci cand elementele de iesire rezultate nu pot fi verificate prin masurare sau
monitorizare ulterioara. Aceasta include procesele in care deficientele devin evidente numai dupa ce
produsul se afla in utilizare sau dupa ce serviciul public a fost furnizat.

Directia Fiscala a Municipiului Timisoara stabileste masuri preliminare pentru aceste procese.
inclusiv, dupa caz:

- criterii definite pentru analiza si aprobarea proceselor;

- aprobarea echipamentului si calificarea personalului;

- utilizarea de metode si proceduri specifice:

- cerinte referitoare la inregistrari;

- revalidarea.

Procesele speciale sunt validate (aprobate) in urma unei analize a Comisiei de validare a
proceselor speciale, comisie numitd de Directorul Executiv.

Sunt mentinute inregistrari ale validarii proceselor de furnizare de servicii publice.

7.5.3. Identificare si trasabilitate

Atunci cand este cazul, Directia Fiscala a Municipiului Timisoara identifica stadiul in care
se afld procedura, folosind mijloace adecvate pe durata realizirii serviciului public.

Directia Fiscald a Municipiului Timisoara identifica stadiul serviciului public in raport cu
cerintele de mdsurare si monitorizare.

Atunci cind trasabilitatea este o cerintd, Directia Fiscala a Municipiului Timisoara controleaza
si inregistreaza identificarea unicd a serviciului public.

Deasemenea Directia Fiscald a Municipiului Timisoara identifica si inregistreaza sursa oricdrui
produs sau serviciu care face parte din serviciul public furnizat, inclusiv responsabilitatea personald
pentru verificare si pentru alte activitati efectuate pe tot parcursul procesului de furnizare a serviciului
public, in scopul de a se asigura trasabilitatea in caz de neconformititi, de reclamatii ale clientului §i de
raspundere juridica.

Identificarea produselor aprovizionate se realizeaza prin etichete atasate produselor, etichete
atasate loturilor de produse, marcaje pe produse.

Documentele Sistemului de Management al Calitatii (MSMC, PG, PS, PO, IL) sunt identificate
prin numdrul editiei si reviziei, numele persoanelor care le-au elaborat, verificat s aprobat.

7.6. Controlul dispozitivelor de masurare si monitorizare
Neaplicabil. Nu se folosesc dispozitive de masurare i monitorizare.

7.7. Control operational
Directia Fiscald a Municipiului Timigoara planifica controlul operational, inclusiv activitatea de
mentenan{d, pentru a se asigura cd acestea se desfdsoara in conditiile specificate, prin:
- stabilirea si mentinerea, in procedura .Aprovizionare” cod PS-12.00.00 a cerinfelor
referitoare la aspectele de mediu semnificative, identificabile si a riscurilor SSO identificate
ale bunurilor si serviciilor utilizate de organizatie §i comunicarea catre furnizori i
contractanti a procedurilor si cerintelor relevante.
Pentru a minimiza documentatia referitoare la controlul operational, s-au elaborat instructiuni
de lucru doar acolo unde absenta lor ar putea conduce la operatii incorecte si/sau neconformitafi de
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mediu/SSO. S-a considerat ci nu sunt necesare proceduri si instructiuni documentate pentru activitatile
pentru care personalul are o competentad adecvatd, dovedita prin instruire i experientd.

Cap. 8. Masurare, analiza §i imbunatatire

8.1. Generalitati
[n Directia Fiscala a Municipiului Timisoara au fost planificate §i sunt implementate procese
corespunzitoare de monitorizare, masurare, analiza si imbunatétire pentru:
- a demonstra conformitatea serviciilor publice cu cerintele clientilor si cerinfele de
reglementare;
- ase asigura conformitatea Sistemului de Management Integrat cu cerintele standardelor de
referinta SR EN ISO 9001:2001:
- aimbunitati permanent eficacitatea Sistemului de Management al Calitafii.
Procesele de monitorizare, masurare, analiza si imbunatatire implementate pentru a demonstra
conformitatea serviciului public cu cerintele specificate sunt efectuate de personal instruit
corespunzator si competent.

8.2. Monitorizare $si masurare

8.2.1. Satisfactia clientului

Directia Fiscala a Municipiului Timigsoara considera ca una din modalitafile de masurare a
performantei Sistemului de Management a Calitatii o reprezinta monitorizarea informatiilor privind
perceptia clientului (cetatenilor/furnizorilor) asupra satisfacerii ceringelor sale.

Pentru a monitoriza permanent gradul de satisfactie al cetatenilor privind serviciile publice
furnizate sau relatiile stabilite, institutia colecteaza si analizeaza urmatoarele informatii:

- reclamatiile, sugestiile clientilor;

- chestionarele de evaluare a gradului de satisfactie al clientilor;

- comunicarea directa cu clientul;

- informatii referitoare la nevoile cetatenilor;

- respectarea specificatiilor si reglementarilor aplicabile;

- calitatea prestatiei;

- receptivitatea si reactia la sesizirile cetdfenilor.

Stabilirea, analiza si urmirirea indicatorilor de performanta sunt in responsabilitatea conducerii
DFMT.

Procedura de sistem ..Evaluarea gradului de satisfactie al clientilor”™ cod PS-15.00.00 descrie
procesul de colectare si prelucrare a informatiilor referitoare la satisfacfia clientului, in vederea
stabilirii masurilor necesare cresterii satisfactiei si increderii clientilor in serviciile furnizate de
organizatie.

8.2.2. Audit intern

Pentru evaluarea implementdrii si eficacitatii Sistemului de Management al Calitatii Directia
Fiscald a Municipiului Timisoara aplicd prin Serviciul Solutionare Contestatii §i Metodologie un
sistem planificat §1 documentat de audituri interne.

Modul de tinere sub control al procesului de audit intern este prezentat in procedura de sistem
Audituri interne”™ cod PG-I11.00.00.

8.2.3. Monitorizarea si misurarea proceselor; Evaluarea conformitatii
In Directia Fiscala a Municipiului Timigoara sunt aplicate metode corespunzatoare pentru
monitorizarea si masurarea proceselor Sistemului de Management al Calitagii astfel incat sa se
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demonstreze ¢a prin {inerea sub control a proceselor se obtin rezultatele planificate. In cazul in care nu
se obtin rezultatele planificate. sunt intreprinse actiuni corective pentru ca in final sd se obtind
conformitatea serviciilor cu cerintele clientilor si cerintele referitoare la protectia mediului.
Monitorizarea si masurarea proceselor se realizeaza prin urmitoarele metode:
- verificari efectuate de personal specializat prin audituri interne;
analizari periodice a stadiului de implementare a SMC efectuate de managementul de varf al
organizatiei;
evaluari efectuate de cetdteni:
sedinte operative , in cadrul carora se analizeaza:
- stadiul derularii contractelor;
- necesarul de aprovizionat produse (materiale, piese schimb etc);
- modul de asigurare a intretinerii echipamentelor;
- asigurarea conditiilor de munca;
- rezolvarea operativa a problemelor aparute.
Monitorizarea proceselor se realizeaza prin urmarirea si prelucrarea de citre compartimentele
implicate a datelor aferente proceselor. respectiv compararea acestora cu indicatorii de performanta
stabilii.

8.2.4. Monitorizarea si misurarea serviciului public

Controlul calitatii serviciului furnizat are in vedere:

- masurarea si verificarea activitatilor-cheie ale proceselor de furnizare a serviciilor publice,
pentru evitarea tendintelor nedorite i a insatisfactiei clientului (cetateanului/furnizorului);

- autoinspectia efectuatd de personalul care furnizeaza serviciul public, ca parte integranta a
masurarii procesului de furnizare a serviciului public.

8.2.5. Monitorizarea si masurarea performantei

Monitorizarea, masurarea si evaluarea in mod regulat, a caracteristicilor principale ale
proceselor, operatiilor si activitatilor organizatiei noastre, caracteristici care pot avea un impact
semnificativ asupra mediului. sau prezintd aspecte de SSO, sunt activitdfi cheie ale unui sistem de
management integrat si asigurd faptul ca SC  functioneaza in conformitate cu programul de
management integrat adoptat.

8.3. Controlul produsului/serviciului neconform si;
Pregitire pentru situatii de urgenti si capacitate de raspuns

8.3.1. Controlul produsului/serviciului neconform

Controlul produsului neconform are in vedere identificarea, evaluarea, tratarea acestuia,
ingtiintarea functiilor implicate si stabilirea de actiuni corective si/sau preventive.

In procedura de sistem ..Controlul produsului/serviciului neconform si neconformitagilor de
mediw/SSO” cod PG-IV.00.00 sunt stabilite responsabilititile prin care se asigura identificarea,
raportarea, analizarea, dispunerea modului de tratare a neconformitatilor calitate/mediu/sanatate i
securitate ocupationala.

In cadrul Directiei Fiscale a Municipiului Timigoara personalul cu responsabilitati de verificare
a conformitdtii produselor/serviciilor, respectiv personalul care poate intocmi rapoarte de
neconformitate este:

- Comisia de Receptie pentru receptia materialelor;

- personalul Compartimentului Administrativ pentru recepiia serviciilor auxiliare (reparafii

cladiri. instalatii electrice. instalatii sanitare etc);
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- personalul Biroului Solutionare Contestatii s1 Metodologie pentru neconformitati privind
nerespectarea documentelor SMC (MSMC., PG, PS. PO, IL).

8.3.2. Pregatire pentru situatii de urgenta si capacitate de raspuns

In situatii grave un comportament corect poate fi hotarator pentru minimizarea urmarilor.

In scopul asigurarii unei reactii rapide si corecte in caz de necesitate, in institujia noastra
personalul este instruit periodic iar planurile de actiune sunt testate prin exercitii urmate de sedinte de
analizd a modului de desfasurare.

8.4. Analiza datelor

Pentru demonstrarea adecvarii si eficacitagii Sistemului de Management Integrat. precum si in
vederea evaluarii locurilor in care se pot aplica masuri de imbunatatire a eficacitatii  Sistemului de
Management al Calitatii, Directia Fiscala a Municipiului Timisoara colecteaza si analizeaza datele din
sistem.

Deciziile luate de catre managementul de varf se bazeaza pe analiza datelor obtinute din
masurarile si informatiile colectate din diverse surse (SMC, cetateni, furnizori). Datele sunt analizate in
raport cu obiectivele, respectiv cu indicatorii de performanta ai proceselor.

Analiza datelor furnizeaza informatii privind:

- satisfacerea cerintelor clientului:

- conformitatea serviciilor furnizate cu cerintele clientului;

- furnizorii de produse si servicii;

- initierea de actiuni preventive in vederea tinerii sub control a caracteristicilor si tendintelor

proceselor si serviciilor publice;

- performanta activitatilor. in raport cu obiectivele;

- gradul de indeplinire a obiectivelor.

8.5. Imbunatitire

8.5.1. imbunitﬁtire continua

Managementul de varf al Directiel Fiscale a Municipiului Timigoara cautd continuu sa
imbunatateasca eficacitatea proceselor institutiei, in loc sa astepte aparitia unor probleme care sa indice
oportunitatile de imbunatatire.

In Directia Fiscald a Municipiului Timisoara este asiguratd imbunatatirea continui a eficacitatii
Sistemului de Management Integrat prin valorificarea:

- analizei datelor;

- rezultalelor auditurilor interne si externe:

- oportunitatilor de imbunatatire identificate prin audituri i propuse de angajati;

- analizelor efectuate de management,

- respectiv prin aplicarea de actiuni corective/preventive.

Imbunatairile intreprinse diferd ca amploare si complexitate, de la imbunatatirile continue cu
pasi mici pana la proiecte strategice de imbunatatire radicala, si au ca rezultat modificarea serviciilor,
proceselor sau chiar a SMC.

8.5.2. Actiune corectiva

Eliminarea cauzelor care au generat neconformititile de calitate se realizeaza prin actiuni
corective. Managementul de varf se asigurd ca actiunile corective sunt utilizate ca instrumente de
imbunatatire.

Modul de stabilire §i efectuare a actiunilor corective este descris in procedura de sistem
Actiuni corective si preventive” cod PG-V.00.00 in care se stabilesc cerinte pentru:
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- analiza neconformitatilor de calitate (inclusiv a reclamatiilor clientilor sau partilor interesate):

- determinarea cauzelor neconformitatilor:

- evaluarea necesitatii de actiuni pentru a preveni reaparifia neconformitatilor;

- determinarea si implementarea actiunilor necesare:

- Inregistrarile rezultatelor actiunilor intreprinse:

- analiza eficacitatii actiunilor corective intreprinse.

Toate actiunile corective propuse trebuie analizate prin procesul de evaluare a riscului, inainte
de implementare.

Amploarea actiunilor corective are in vedere corelarea acestora cu importanta problemelor i cu
riscul implicat.

Comunicarea, cercetarea, inregistrarea si raportarea accidentelor de munca se face conform
Legii Protectiei Muncii nr.90/1996, republicata si Normelor metodologice de aplicare Legii Protectiei
Muncii nr.90/199.

8.5.3. Actiune preventiva

Eliminarea cauzelor neconformitatilor potentiale in vederea prevenirii aparitiei acestora se
realizeaza prin actiuni preventive.

Modul de stabilire si efectuare a actiunilor preventive este descris in procedura de sistem
Actiuni corective si preventive” cod PG-V.00.00 in care se stabilesc cerinte pentru:

- determinarea neconformitatilor de calitate potentiale si a cauzelor acestora;

- evaluarea necesitatii de actiuni pentru a preveni aparitia neconformitatilor;

- determinarea si implementarea actiunilor necesare;

- Inregistrarile rezultatelor actiunilor intreprinse;

- analiza eficacitatii actiunilor preventive intreprinse.

Toate actiunile preventive propuse trebuie analizate prin procesul de evaluare a riscului, inainte
de implementare.

Amploarea actiunilor preventive are in vedere corelarea acestora cu importanta problemelor si
cu riscul implicat.

Cap. 9: Preocupari de viitor

Avand in vedere convingerea ca implementarea $i mentinereca unui sistem de management
integrat reprezintd doar o primd etapa in competitia continua de satisfacere la un nivel superior a
cerintelor clientilor,  Directia Fiscala a Municipiului Timisoara isi propune largirea paletei
preocuparilor in domeniu prin abordarea in viitor a urmatoarelor aspecte:

A. Costurile calitatii;

B. Adoptarea principiilor Managementului Calitatii Totale (TQM).
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