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ST POLITICA REFERITOARE LA
rousiviea e e al ITATE TN DOMENIUL INOVARII
S| TRANSFERULUI TEHNOLOGIC

Universitatea Politehnica Timisoara, este o universitate de educatie 5i cercetare avansata,

angajatd in sprijinul comunitatil, care contribuie la stabilirea directiiler de dezveltare a soclet3fi,
in plan local, regional, national si international 50 a cirei misiune este 53 genereze, respectiv 53

tramsfere cAtre societate, cunoastere prin cercetare stintificd avansata, cercetare, dezvoltare si
inowvare, respectiv prin diseminarea rezultatelor prin publicare si / sau implementare,
In spiritul misiunii, a principiler si a valerilor promovate in Cartd, Universitatea

Politehnica Timisoara are ca cbiectiv major consclidarea si perfectionarea rezultatelor obtinute,
actiondnd consecvent pentru a obfine g a-si relnnol calitatea de universitate de cercetare
awansatd si de educatie, respectiv pentru a se afirma in Andul universitatilor de prim rang din

tard, prinaplicarea urmatoarelor principil:
a) principiul autonamiel universitare;
b principiul lbertdti academice;
) principiul raspunderii publice;
d] principiul managementului calit3tii;
a) principiul echitatii;
) principiul eficacitdfil 5i eficientel manageriale s financlare;
g] principiul transparentei;
h] principiul respectdrii dreptoriler 5i libertatilor personalului academic;
i] principiul independentel de ideclagil, religl s doctrine palitics;
iy principiul libertatii de mobilitate nationald si internationald a cercetdtorilor;
k] principiul consultdrii partenerilor sociall 0 luarea deciziilar;

Pentru aplicarea principiilor stabilite si atingerea obiectivelor propuse, Universitatea
Politehnica Timigoara creazd Centrul de Inovare si Transfer Tehnologic POUTEHNICA 2000, unde
aplica un sistem de management al calitatii in conformitate cu standardul SR EN 150 9001:2015,

valorificarii

activitatilor de coordonare a inovarii, disemindrii; transferului  tehnologic i
rezultatelor cercetarii, dar §i activitdtilor de asistent3 si informare stiintifica si tehnologicd.

In numele conduceri Universitatii Politehnica Timisoara, imi asum angajamentul pentru
respectarea tuturor cerintelor aplicabile si voi asigura toate resursele si mijloacele necesara
dafinirii, implermentdni, functiondrii sl Imbundtatirii continue a sistemului de management al

calitatii, cat si implementarii si mentinerii prezentei politici referitoare la calitate,

Timizoara, 06.01.2023

Rectorul Universitatii Politehinica Timisoara,
conf, univ. dr. ing, Florin DRAGAN
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1. Inlroducere

1.1 Prezentarea si contextul organizatiei

Datele de identificare ale firmei:

Denumire: UNIVERSITATEA POLITEHNICA TIMISOARA
Centrul de Inovare si Transfer Tehnologic Politehnica 2020
Adresa sediu UPT: loc. Timisoara, jud. Timig
p-ta Victoriei nr. 2
Adresa sediu CITT loc. Timisoara, jud. Timig
str. Gavril Muzicescu nr.138.2 (cladirea ICER)
CIF 4269282
e- mail vlad.mihaescu@upt.ro
web www.citt.upt.ro

CITT Politehnica 2020, prescurtat in continuare CITT, a determinat aspectele externe
si interne relevante pentru scopul si directia sa strategica pe baza urmatoarelor elemente:

Determinarea
relevantei Identificarea si
aspectelor evaluarea
interne si alternativelor
externe '

Formularea
strategiei
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Analiza aspectelor externe si interne pentru determinarea directiei strategice a luat in
considerare urmatoarele informatii:

o Intelegerea serviciilor de bazé pe care CITT le ofer clientiilor;
o Intelegerea scopului sistemului de management al calitatii;

e |dentificarea partilor interesate, a celor care beneficiaza de serviciile CITT sau sunt
impactati de acestea cat si a acelora care pot avea interese semnificative privind
functionarea CITT;

e Cerintele acestor parti interesate, care sunt relevante pentru sistemul de
management al calitatii.

Majoritatea acestor informatii au la baza o analiza a riscurilor cu care se confrunta CITT
sau partile interesate ale acesteia. Toate aceste elemente sunt documentate de
reprezentantul managementului pentru calitate in declaratia privind contextul si partile
interesate apoi sunt monitorizate si actualizate, fiind discutate in analizele efectuate de
management. Declaratia privind contextul CITT si partile interesate este actualizatd dupa
fiecare analiza a sistemului de management al calitatii efectuata de management.

Pentru comunicare, CITT dispunde de un site propriu, 0 adresa de email, conexiune
internet si telefoane mobile, pentru facilitarea comunicarii in cazul deplasarilor. Deasememnea
comunicarea cu personalul CITT se poate face si prin contactarea UPT.

1.2 Aplicare si scop

Sistemul de management al calitatii descris in acest manual satisface conditiile
specificate in standardul SR EN ISO 9001:2015.

In baza aspectelor externe si interne, a cerintelor partilor interesate, a produselor si
serviciilor furnizate, CITT a determinat domeniul de aplicare a sistemului sau de management
al calitatii ca fiind:

e Activitati de asistenta si informare stiintifica si tehnologica;

e Activitati de coordonare a inovarii, diseminare, transfer si valorificare a rezultatelor
cercetarii

Sistemul de management este aplicabil in cadrul Centrului de Inovare si Transfer
Tehnologic din UPT, doar proiectelor care se desfasoara prin acesta. Scopurile aplicarii
sistemului de management al calitatii sunt:

e de a demonstra aptitudinea CITT de a furniza servicii care satisfac cerintele
clientului si pe cele reglementate sau legale aplicabile, cat si asigurarea acestuia
de realizarea cerintelor sale;

e de a ajuta CITT sa faca fatd modificarilor frecvente ale cerintelor si asteptarilor
clientiilor;

e de a asigura conformitatea cu politica declaratad si de crestere a capabilitatii de a
demonstra conformitatea cu cerintele specificate ale sistemului de management al
calitatii;
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Toate acestea se realizeaza cu monitorizarea satisfactiei clientului si a partilor
implicate, a tuturor proceselor i aplicarea efectiva a sistemului inclusiv a proceselor de
imbunatatire continua si de prevenire a neconformitatilor.

Urmatorul tabel, identifica cerintele din ISO 9001:2015, care nu sunt aplicabile in CITT,
impreuna cu justificarea neaplicarii:

Clauza [ Justificare

8.3 Activitatea CITT nu presupune procese de proiectare, cercetare sau dezvoltare, acestea fiind
' realizate in departamente din afara CITT, dar care fac parte din UPT.

Neaplicarea acestei cerinte nu afecteaza capabilitatea sau responsabilitatea
organizatiei de a asigura conformitatea produselor si a serviciilor si de crestere a satisfactiei
clientului.

1.3 Confidentialitate

Manualul de management al calitatii, procedurile functiilor de sistem, procedurile
operationale proprii, instructiunile de lucru, sunt documente confidentiale ale organizatiei si
sunt proprietatea CITT.

Gestionarea manualului de management al calitatii si a procedurilor de sistem revine
in totalitate Directorului CITT.

Utilizarea si multiplicarea acestor documente este interzisa fara acordul organizatiei.

1.4 Valabilitate

Manualul de management al calitatii, intra in vigoare de la data aprobarii. Valabilitatea
sa se incheie la data emiterii urmatoarei versiuni.
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2. Referinte norm(Jlive

Documentele care stau la baza intocmirii prezentului manual de management al calitatii

sunt:

Codificare Titlu

SR EN ISO 9000 : 2015 Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular.
SR ENISO 9001 : 2015 Sisteme de management al calitatii. Cerinte.

SR ISO/TR 10013:2021 Sisteme de management al calitati. Recomandari pentru informatii documentate.

SR ENISO 19011:2018 Linii directoare pentru auditarea sistemelor de management

SR 13547-1:2012 Model de dezvoltare a afacerii prin inovare. Partea 1: Managementul inovarii.
Principii generale si linii directoare

SR 13547-3:2012 Model de dezvoltare a afacerii prin inovare. Partea 3: Transfer tehnologic. Principii
generale si linii directoare

SR 13572:2016 Sisteme de management al inovarii. Cerinte

OG nr. 57 /2002 Ordonanta Guvernului privind cercetarea stiintifica si dezvoltarea tehnologica

Regulamentul de Organizare si Functionare al Centrului de Inovare si Transfer
Tehnologic Politehnica 2020.
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3. Definitii si Cbrevieri

3.1 Definitii

in prezentul Manual de management al calitatii sunt aplicate definitiile din:
« SR ENISO 9000 :2015; SR 13547-1:2012 si SR 13547-3:2012

3.1.1 Termeni referitori la calitate

Calitate : masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci ale unui obiect indeplineste
cerintele.

Cerinta : nevoie sau asteptare care este declarata, in general implicita sau obligatorie.

Satisfactia clientului : perceptie a clientului despre masura in care asteptarile clientului au

fost indeplinite.
NOTA 1 Reclamatiile clientului constituie un indicator comun al unui grad scazut de satisfactie a clientului,
dar absenta acestora nu implicd automat un grad ridicat de satisfactie a clientului.
NOTA 2 Chiar daca cerintele clientului au fost agreate cu clientul si indeplinite, aceasta nu asigura in
mod automat si un grad ridicat de satisfactie a clientului.

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

Obiect : entitate, articol, orice este perceptibil.

3.1.2 Termeni referitori la management

Sistem: ansamblu de elemente corelate sau in interactiune.

Sistem de management. sistem prin care se stabilesc politica si obiectivele precum si
procesele si prin care se realizeaza acele obiective.

Sistem de management al calitatii: parte a unui sistem de management referitoare la
calitate.

Politica referitoare la calitate: intentii si directie ale unei organizatii in legatura cu calitatea
asa cum sunt exprimate oficial de managementul de la cel mai Tnalt nivel.

Obiectiv al calitatii: rezultat de indeplinit in legatura cu calitatea.

Performanta: rezultat masurabil.

Management de la cel mai inalt nivel. persoana sau grup de persoane care orienteaza si
controleazé o organizatie la cel mai inalt nivel.

Imbunatatirea continua: activitate repetatd pentru cresterea performantei.

Eficacitate: gradul in care activitatile planificate sunt realizate si rezultatele planificate sunt
obtinute.

Eficienta: relatie intre rezultatul obtinut si resursele utilizate.
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3.1.3 Termeni referitori la organizatie

Organizatie: persoana sau grup de persoane care are propriile sale functii cu responsabilitati,
autoritati si relatii pentru a-si indeplinii obiectivele.

Infrastructura: sistem de facilitdti, echipamente si servicii de care este nevoie pentru
functionarea unei organizatii.

Mediul de lucru: ansamblu de conditii in care se desfasoara activitatea.
NOTA : Conditiile includ factori fizici, sociali, psihologici si de mediu (cum ar fi temperatura, scheme de
recunoastere a meritelor, stres ocupational, factori ergonomici si compozitia atmosferei )

Client. persoana sau organizatie care ar putea primi sau primeste un produs sau serviciu

destinat acestei persoane sau organizatii sau care este cerut de acestea
NOTA : Un client poate fi din interiorul sau exteriorul organizatiei.

Furnizor: organizatie care furnizeaza un produs sau serviciu,
NOTA 1: Un furnizor poate fi din interiorul sau exteriorul organizatiei
NOTA 2: In situatii contractuale furnizorul este denumit uneori ,contractant”

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

3.1.4 Termeni referitori la proces si produs :

Proces: ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care utilizeaza elementele de
intrare pentru a livra un rezultat intentionat.

Produs: element de iesire al unei organizatii care poate fi produs fara existenta unei tranzactii
care are loc intre organiztie si client.

Serviciu: element de iesire al unei organizatii cu cel putin o activitate desfasurata in mod
obligatoriu intre organiztie si client.

Procedura: mod specificat de efectuare a unei activitati sau a unui proces.

Trasabilitate: capacitatea de a reconstitui istoricul, aplicarea sau localizarea unui obiect.
NOTA : Atunci cand este luat in considerare un produs, trasabilitatea se poate referi la:
e  Originea materialelor si componentelor
e [storicul procesérii gi
o Distributia si localizarea produsului dupa livrare.

3.1.5 Termeni referitori la conformitate

Conformitate: indeplinirea unei cerinte.
Neconformitate: neindeplinirea unei cerinte.
Defect. neconformitate referitoare la o utilizare intentionata sau specificata.

Actiune corectiva: actiune de eliminare a cauzei unei neconformitafi si de prevenire a
reaparitiei.

Corectie: actiune de eliminare a unei neconformitati detectate.
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3.1.6 Termeni referitori la documentatie

Document. informatii si mediul care le contine.
Specificatie: document care contine cerinte.
Manualul calitatii: specificatie pentru sistemul de management al calitatii al unei organizatii.

Planul calitatii: specificatie care precizeaza procedurile si resurse asociate care vor fi
aplicate unui obiect specific, cand si de catre cine.

Inregistrare: document prin care se declara rezultatele obtinute sau se furnizeaza dovezi ale
activitatiilor realizate
NOTA : Inregistrarile pot fi utilizate, de exemplu, pentru a oficializa trasabilitatea si pentru a furniza
dovada verificarii, actiunii preventive $i a actiunii corective.

3.1.7 Termeni referitori la examinare

Inspectie: determinare a conformitatii cu cerintele specificate.

Incercare: determinare conform cu cerintele pentru o utilizare sau aplicatie intentionaté
specifica.

Verificare: confirmare, prin furnizare de dovezi obiective, ca cerintele specificate au fost
indeplinite.

Validare: confirmare prin furnizare de dovezi obiective ca au fost indeplinite cerintele pentru
0 anumita utilizare sau o aplicatie intentionata.

3.1.8 Termeni referitori la audit

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

Program de audit. ansamblu de unul sau mai multe audituri planificate pe un anumit interval
de timp si orientate spre un scop anume.

Plan de audit: descriere a activitatilor si a acordurilor pentru un audit.

Criterii de audit. ansamblu de politici, proceduri sau cerinte utilizate ca referinta fata de care
este comparata dovada obiectiva.

Dovezi de audit. inregistrari, declaratii ale faptelor sau alte informatii care sunt relevante in
raport cu criteriile de audit si verificabile.

Constatari ale auditului: rezultate ale evaluarii dovezilor de audit colectate, in raport cu
criteriile de audit.

Concluzii ale auditului: rezultatele unui audit dupa luarea in considerare a obiectivelor
auditului si a tuturor constatarilor auditului.

Auditat : organizatie care este auditata.
Auditor: persoana care efectueaza un audit.
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Echipa de audit. unul sau mai multi auditori care efectueaza un audit, sustiniti daca este
nevoie de experti tehnici.

Expert tehnic: (audit) persoana care furnizeaza expertiza sau cunostinte specifice echipei
de audit.

3.1.9 Termeni referitori la domeniul de aplicare

Inovare: activitate care are ca rezultat obtinerea unui nou produs/serviciu/proces, a unei noi
metode de marketing sau a unei noi metode de organizare in practicile de afaceri, sau
imbunatéatirea semnificativa a celor existente etc.

Proces de inovare: totalitatea activitatilor intercorelate si interdependente in scopul realizarii
si implementarii unei inovari. Acesta presupune generarea, identificarea, colectarea, evaluarea
si selectarea ideilor, dezvoltarea proiectului de inovare, protectia si exploatarea rezultatelor
inovarii si lansarea pe piata.

Inovatie: noutate, schimbare sau prefacere, aplicata in rezolvarea unei probleme de natura
tehnica sau organizationald, care are drept scop imbunatatirea sau rationalizarea solutiilor
existente sau deja aplicate

Transfer tehnologic: ansamblu de activitati care se refera la transmiterea si implementarea
unei tehnologii inovative, dezvoltate intr-o organizatie, pentru a indeplini cerintele uneia sau
mai multor organizatii

Plan de inovare: parte a planului general al organizatiei care stabileste toate elementele
organizatiei implicate in procesul de inovare; specifica modul de abordare, componentele de
management si resursele necesare

Strategie de inovare: ansamblu coerent de obiective, in domeniul inovarii, pe termen mediu
si lung si de actiuni in vederea atingerii acestor obiective, precum si modul de alocare a
resurselor
NOTA : Strategia de inovare este adoptatd de organizatie in functie de tipul procesului de inovare.
Strategia de inovare poate fi orientata spre:
e dezvoltarea de grupe de produse;
o piata;
e tehnologizare
e relatia cu clientul
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3.2 Abrevieri

CITT Centru de Inovare si Transfer Tehnologic Politehnica 2000
EN Norma europeana (norme européenne)
ISO Organizatia Internationald de Standardizare (International Standard
Organization)
MMC manual de management al calitatii
PS Proceduri sistem
RU Resurse Umane
SMC Sistem de management al calitaii
SR Standard Roméan
UPT Universitatea Politehnica Timisoara
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4. lislemul de mingemen( ] cCliatii. [/lructura si con(rol

4.1 Generalitati

CITT a determinat, documentat si implementat un sistem de management al calitatii
conform cu cele mai bune documentate practici ale afacerii si cea mai buna satisfacere a
cerintelor aplicabile, in special a asteptarilor clientilor, pentru a imbunatatii intregul
management al organizatiei.

Sistemul de management al CITT respecta cerintele standardului SR EN ISO
9001:2015.

CITT a adoptat abordarea procesuala prin:

e definirea si gestiunea intrarilor proceselor si controlul iesirilor acestora pentru a se
asigura ca rezultatele planificate sunt atinse;

e gestiunea interfetelor intre procesele interconectate pentru a asigura ca este
mentinuta eficacitatea sistemului.

Modelul abordarii sistemului ca proces, ilustreaza ca eficacitatea si imbunatatirea pot fi
reprezentate ca un proces ciclic care utilizeaza componentele sistemului de management al
calitatii pentru a analiza datele, cu scopul de a se asigura de imbunatatirea continua a
sistemului de management. Acest mod asigura o abordare proactiva prin care sunt atinse
obiectivele si cerintele aplicabile.

In cadrul CITT se monitorizeaza, masoara si analizeaza procesele relevante si sunt
intreprinse actiuni specifice pentru atingerea rezultatelor planificate si asigurarea imbunatatirii
continue a sistemului de management al calitatii. Orice proces externalizat este controlat
conform cerintelor ISO 9001:2015.

Sistemul de management al calitatii este proiectat ca un sistem de procese corelate si

in interactiune, grupate in urmatoarele cinci categorii:

e Procese de leadership

e Procese de planificare

e Procese de operare

e Procese de evaluare a performantelor

e Procese de imbunatatire
fiind organizate a functiona conform principiului Planifica — Executd — Verificd — Actioneaza
(vers. engl. PDCA : Plan — Do — Check — Act ).

Interactiunea celor cinci categorii de procese este prezentata in anexa 2 a prezentului
manual. Anexele 3 prezinta detalierea proceselor de operare pentru activitatile din domeniul
de aplicare.

Toate procesele sunt documentate in prezentul manual de management al calitatii, in
proceduri, fise de proces sau matricea proceselor. In cazul in care se considera necesar
documentarea poate fi completata cu instructiuni de lucru.

Procesele externalizate sunt {inute sub control si sunt verificate la receptie, in acelasi
mod ca un produs achizitionat.

Pentru fiecare proces este stabilita o fisa a procesului care defineste:
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Activitatile/subprocesele;
Intrarile si iesirile;
Proprietarul procesului;
Riscurile si oportunitatile;
Resursele necesare;

» Indicatori de performanta;

Pentru fiecare proces este stabilit cel putin un indicator de performanta cu obiectivul
propus.

Masurarea indicatorilor permite determinarea abilitatii procesului de a atinge obiectivele
sistemului de management al calitatii. In decursul anului, Directorul monitorizeaza rezultatele
indicatorilor de proces. Directorul poate propune prorectorului Cercetare stiintifica, inovare si
transfer tehnologic, redefinirea obiectivelor, astfel incat sa fie asigurata imbunatatirea pe
termen lung.

Cand intr-un proces nu sunt atinse obiectivele stabilite, Directorul stabileste si initiaza
corectiile, identifica cauzele si daca sunt necesare stabileste actiunile corective.

Rezultatele masurarii proceselor pentru fiecare indicator sunt documentate pe suport
informatic. Fisele de proces, rezultatele indicatorilor de proces, corecfiile si actiunile corective
sunt informatii documentate si se pastreza la proprietarul procesului, pentru a conferii incredere
ca procesele se realizeaza asa cum a fost planificat.
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5. Le[dership

5.1 Leadership si angajament

5.1.1 Generalitati

Directorul ofera dovezi a leadershipului i a angajamentului sau de a dezvolta si a implementa
sistemul de management al calitatii, cat si a continuei imbunatatiri a eficacitatii acestuia prin:

a) Crearea viziunii si a strategiei necesare realizarii viziunii;

b) Asumarea raspunderii pentru eficacitatea sistemului de management al calitatii ;

c) Asigurarea ca politica si obiectivele referitoare la calitate sunt stabilite pentru sistemul
de management al calitatii si sunt compatibile cu contextul si directia strategica ale
UPT;

d) Asigurarea ca cerintele sistemului de management sunt integrate in procesele de
afaceri ale organizatiei;

e) Promovarea abordarii pe baza de proces si a gandirii pe baza de risc;

f) Asigurarea ca resursele necesare pentru sistemul de management al calitatii sunt
disponibile;

g) Comunicarea importantei unui management eficace al calitafii si a conformarii cu
cerintele aplicabile;

h) Motivare si inspirare a personalului CITT, crearea increderii $i a implicarii angajatiilor
in atingerea viziunii / obiectivelor propuse;

i) Atribuirea responsabilitatilor prin delegare de responsabilitati $i acordarea autoritatilor;

j) Asigurarea ca sistemul de management al calitatii obtine rezultatele intentionate;

k) Angrenarea, directionarea si sutinerea persoanelor pentru a contribui la eficacitatea
sistemului de management al calitatii ;

[) Promovarea imbunatatirii;

m) Sustinerea altor roluri relevante de management, pentru a demonstra leadership-ul
acestora asa cum se aplica zonelor lor de responsabilitate.

5.1.2 Orientarea catre client

Managementul la cel mai inalt nivel, adopta o abordare care are clientul pe prim plan,
pentru a se asigura ca cerintele si asteptarile clientiilor sunt determinate, convertite in cerinte
care sunt realizate astfel incat sa se obtina cresterea gradului de satisfactie al clientului.

Astfel conducerea UPT, prin Directorul CITT se asigura ca:

e Sunt determinate, intelese si satisfacute in mod consecvent cerintele clientului,
precum si cerintele legale si reglementate aplicabile;

e Sunt determinate si tratate riscurile si oportunitatile care pot influenta
conformitatea produselor si serviciilor si capabilitatea de a creste satisfactia
clientului;

e Este mentinuta orientarea catre cresterea satisfactiei clientului.

Pentru a asigura livrarea unui produs sau serviciu care respecta cerintele clientului,
Directorul urmareste respectarea intocmai a procedurilor si instructiunilor de lucru, sesizand
imediat orice abatere de la documentele de referinta.
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Fiecare angajat, prin activitatea sa, indiferent de pozitia in structura organizatorica,
vizeaza obtinerea satisfactiei clientului privind produsul sau serviciul livrat, respectand cu
strictete procedurile existente.

Modul in care produsul livrat si serviciul furnizat oglindeste cerintele initiale ale
clientului, este stabilit si in urma analizei chestionarelor de evaluare a satisfactiei clientului,
pe care acesta este rugat sa le completeze periodic, pentru produsele livrate si serviciile care
i-au fost prestate. Chestionarele vor indica satisfactia clientului fiind posibila interventia
imediata cu actiuni corective in cazul in care nu sunt atinse acele aspecte considerate
obligatorii.

5.2 Politica referitoare la calitate

Politica referitoare la calitate este documentul prin care conducerea la cel mai inalt
nivel isi comunica intentiile privind modul de functionare a organizatiei.

Politica UPT, in domeniul inovarii si transferului tehnologic referitoare la calitate:
e este adecvata scopului organizatiei;

¢ include un angajament pentru satisfacerea cerintelor si pentru imbunatatirea continua
a eficacitatii sistemului de management al calitatii ;

e include un angajament de conformare cu cerintele legale si cu alte cerinte la care
organizatia subscrie referitor la propriile riscuri;

e asigura un cadru pentru stabilirea si analizarea obiectivelor organizatiei referitoare la
calitate Tn domeniul inovarii si transferului tehnologic;

Politica conducerii privind calitatea in domeniul inovarii si transferului tehnologic este
mentinuta ca informatie documentata la Director. Comunicarea in cadrul organizatiei se face
prin nstiintare verbala si prin afisare.

Politica conducerii este disponibila atat pentru partile interesate cat si pentru angajati,
prin includerea ei in manualul de management al calitatii, cat si prin afisarea in principalele
zone de activitate din organizatie.

Comisia de coordonare a activitatilor de inovare si transfer tehnologic formata din
prorector, directorul CITT, coordonatorul departamentului Cercetare-Dezvoltare si condusa
de rector, analizeaza adecvarea politicii, anual, odata cu analizele sistemului de management
al calitatii .

5.3 Roluri organizationale, responsabilitati si autoritati

Responsabilitatea si angajamentul cu privire la politica referitoare la calitate apartin
Rectorului UPT.

Rectorul, prin prorectorul Cercetare stintifica, inovare si transfer tehnologic si Directorul
CITT identifica nevoile CITT in probleme de asigurarea resurselor materiale si umane, pentru
desfasurarea proceselor in conditiile prevazute de documentatia sistemului de management
al calitatii.
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Comisia de coordonare a organizatiei defineste si documenteaza responsabilitatile,
activitatea si interdependenta personalului care lucreaza sub controlul organizatiei si pot sa
influenteze performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii.

Prin Regulamentul de Organizare si Functionare a CITT si organigrama UPT, este
stabilitd structura organizatorica si au fost definite responsabilitdtile necesare pentru
implementarea, mentinerea si imbunatatirea sistemului de management al calitatii .

Responsabilitatile si autoritatile sunt comunicate prin fise post.
Autoritatile mai pot fi comunicate prin decizii de numire.

Responsabilitatea cea mai inalta in ceea ce priveste asigurarea si imbunatatirea
calitatii serviciilor revine managementului la cel mai inalt nivel — Rectorului UPT.

Pentru desfasurarea auditurilor sunt contactati auditori calificati din exteriorul
organizatiei pana la formarea, ca auditori interni, a unor persoane din UPT.

Echipa de audit este condusa de un auditor care este ales de conducere, prin
colaborare cu persoane sau firme specializate in acest domeniu. In momentul in care UPT
va avea o persoana competenta sa conduca un audit al sistemului de management, aceasta
persoana va fi desemnata auditor sef.

Conducerea organizatiei delega responsabilitatile, dar si autoritatea, numai unui
personal competent.

Orice conducator poate prelua atributiile persoanelor din subordine directa cu conditia
sa fie competent pentru acestea. In acest sens Directia Resurse Umane, mentine si difuzeaza
o lista cu inlocuitorii oficiali ai persoanelor cu functii de conducere, avizata de prorectorul
Cercetare stiintifica, Inovare si Transfer tehnologic si aprobata de Rector. (anexa 4).

Implementarea sistemului de management al calitatii pentru activitatile din domeniul
de certificare, s-a facut pe baza structurii organizatorice prezentata in organigrama (anexa

1).
Responsabilitatile pe care le impune fiecare post sunt descrise in figa postului care
este pastrata la Directia Resurse Umane.

Directorul CITT se asigura ca sistemul de management al calitatii este implementat si
functioneaza conform cerintelor aplicabile.

Directorul CITT are intreaga autoritate pentru luarea tuturor deciziilor privind sistemul
de management al calitatii, in vederea asigurarii ca acesta este stabilit, implementat, mentinut
si dezvoltat in conformitate cu standardul de referinta.

Directorul CITT intocmeste raportul asupra functionarii sistemului de management al
calitafii , asupra gradului sau de implementare, in vederea analizei pentru adoptarea de
actiuni in vederea imbunatatirii.

Directorul CITT reprezinta organizatia in relatile cu partile externe in probleme
referitoare la sistemul de management al calitatii.

Gestiunea sistemului de management al calitatii revine Directorului CITT care pe langa
atributiile postului de Director, mai are urmatoarele responsabilitati referitoare la sistemul de
management al calitatii:

e coordoneaza activitatea de management al calitatii, conform standardului SR EN ISO

9001:2015, a strategiei calitatii in organizatie si a Manualului de Management al

Calitatii;
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colaboreaza si asigura interfaia cu organismele de certificare a sistemelor de
management;

se asigura ca procesele necesare sistemului de management al calitatii sunt
determinate, implementate si mentinute.;

se asigura ca sistemul de management al calitatii este stabilit, implementat si mentinut
in conformitate cu cerintele standardului de referinta;

intocmeste raportul anual privind functionarea sistemului de management al calitatii si
despre orice necesitate de imbunatatire;

se asigura ca este promovata in cadrul CITT, constientizarea cerintelor clientului si a
celor reglementate;

asigura pregatirea, verificarea siimplementarea Manualului de Management al Calitatii
- MMC si a documentatiei asociate;

asigura organizarea si administrarea informatiilor documentate referitoare la calitate;
coordoneaza si verifica intocmirea si tinerea la zi a listelor de difuzare a documentelor
sistemului de management al calitatii;

verifica primirea, difuzarea si retragerea documentelor, precum si a modificarilor
acestora;

monitorizeaza functionarea sistemului de management al calitatii pentru a garanta
realizarea actiunilor specificate in Programul de management si a asigura
imbunatatirea continua a SMC;

analizeaza periodic neconformitatile, inclusiv tendintele repetitive.

planifica auditurile interne din CITT si se asigura de respectarea planificarii;

verifica respectarea tuturor cerintelor la intocmirea procedurilor sau instructiunilor de
lucru;

conduce sedintele anuale de analiza a calitatii;

intocmeste Programul de management;

asigura instruirea personalul organizatiei, pe probleme de management al calitatii.
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6. Pl nificlre

Planificarea SMC defineste si documenteaza modul in care vor fi satisfacute conditiile

referitoare la calitate.

Elemente de intrare sunt stabilite de catre Prorectorul Cercetare stiintifica, Inovare si

Transfer Tehnologic, avand in vedere:

1.
2.

© 0 NO AW

Domeniul de aplicare a SMC;

Partile interesate, nevoile si asteptarile acestora, in special acelea care devin obligatii
de conformare;

Obiectivele stabilite;

Aspecte externe ale afacerii;

Aspecte interne ale afacerii;

Strategiile organizatiei;

Cerintele si asteptarile clientilor si ale altor parti interesate;

Cadrul legislativ si reglementarile in vigoare;

Datele privind performantele produselor;

10 Datele privind performantele proceselor;
11. Experienta anterioara;
12. Riscurile si oportunitatile.

Elemente de iesire se constituie in:

1.
2.
3.

©CoNOO A

Abilitati si cunostinte necesare CITT, concretizate in fise post si planuri de instruire ;
Definirea/actualizarea proceselor si a succesiunii $i interactiunii acestora;
Responsabilitati si autoritati in implementarea planurilor de imbunatatire a proceselor,
centralizate in figse post;

Metode de monitorizare a proceselor;

Metode de evaluare a atingerii performantelor organizatiei;

Noi metode si instrumente necesare imbunatatirii proceselor;

Noi cerinte pentru documentatie, inclusiv inregistrari;

Lista cerintelor legale si reglementate céat si a altor documente externe aplicabile;
Registru pentru determinarea si tratarea riscurilor si oportunitatilor;

10 Planul anual de instruire;
11. Programul anual al auditurilor interne;
12.Program de management;

Obiectivul acestui proces este de a atinge toate obiectivele calitatii ale CITT in

proportie de 100 %.

Planificarea SMC se face la inceputul fiecarui an si are la baza raportul anual al

Directorului CITT, privind functionarea SMC.

6.1 Actiuni de tratare a riscurilor

CITT determina riscurile si oportunitatiie asociate aspectelor externe si interne

aplicabile SMC dar si necesitatilor si asteptarilor partilor interesate, cu ocazia:

planificarii sistemului de management al calitatii ;
planificarii procesului de operare;
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e analizei sistemului de management al calitatii efectuate de catre prorectorul Cercetare
stiintifica, Inovare si Transfer Tehnologic.

Riscurile si oportunitatile sunt nregistrate in fisele de proces, apoi sunt inregistrate si
analizate in registrul de analiza a riscurilor.

Pentru riscurile determinate, Directorul planifica:

e actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor;

e modul de integrare si implementare a actiunilor in procesele SMC céat si modul in
care se evalueaza eficacitatea acestor actiuni.

Actiunile necesare sunt documentate in registrul de analiza a riscurilor, care este
monitorizat de catre Directorul CITT.

Rezultatul acestor actiuni este de a asigura prorectorul Cercetare stiintifica, Inovare si Transfer
Tehnologic ca:
e sistemul de management al calitatii poate obtine rezultatele intentionate;
e vor creste efectele dorite;
e sunt prevenite sau reduse efecte nedorite care pot influenta sistemul de
management al calitatii si satisfactia clientului;
o este realizata imbunatatirea.

6.2 Obiectivele referitoare la calitate si planificarea realizarii lor.

in urma definirii politicii organizatiei, prorectorul Cercetare stiintifica, Inovare si Transfer
Tehnologic a stabilit obiectivele calitatii la nivelul CITT., luand in considerare:

a) Obiectivele stabilite la nivelul UPT;

b) Aspecte externe si interne aplicabile domeniului de activitate;
Cerinte ale pietei si ale partilor interesate;

Riscuri si oportunitati asociate;

Performantele produselor, serviciilor si ale proceselor curente;
Gradul de satisfactie al partilor interesate;

) Analiza concurentei si a oportunitatilor de imbunatatire;

) Resursele necesare atingerii obiectivelor.

~— — — ~—

Q220 Q0

Obiectivele la nivelul organizatiei sunt comunicate responsabililor de procese, iar functie
de acestea sunt stabilite obiective pentru functii, niveluri si procese relevante pentru sistemul
de management al calitatii .

Toate obiectivele stabilite indeplinesc urmatoarele caracteristici:
e Sunt consecvente si coerente cu politica organizatiei;
e Sunt masurabile;
¢ lau in considerare cerintele aplicabile;
e Sunt relevante pentru conformitatea produselor si serviciilor si pentru cresterea
satisfactiei clientului;
Sunt monitorizate;
e Sunt comunicate;
e Sunt actualizate, dupa caz.
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Obiectivele calitatii stabilite sunt masurabile si in concordanta cu politica declarata.

Obiectivele calitatii ale CITT sunt definite de prorectorul Cercetare stiintifica, Inovare si
Transfer Tehnologic, ce le aduce la cunostintd Directorului CITT, pentru a le comunica
personalului angajat.

Pentru stabilirea obiectivelor SMC, este realizatd o monitorizare a proceselor, astfel
incat sa fie reduse péana la anulare riscurile.

Pentru obiectivele stabilite, Directorul CITT propune actiunile necesare atingerii
acestora.

Toate actiunile sunt centralizate in programul de management, care contine:
e Actiunea;

Responsabilul;

Resursele necesare;

Termenele de realizare ;

Modalitatea de evaluare;

Indicatorul de progres.

Rectorul UPT, aproba desfasurarea programului de management conform
posibilitatilor financiare ale UPT stabilite in planul operational. Obiectivele calitatii sunt
adaptate ori de cate ori este necesar.

Printr-o planificare sistematica, prorectorul Cercetare stiintifica, Inovare si Transfer
Tehnologic asigura toate resursele, financiare, materiale si umane necesare respectarii
cerintelor manualului de management al calitatii, cat si celorlalte documente ale sistemului de
management al calitatii.

Urmarirea evolutiei eficacitati SMC este facuta anual pe baza datelor furnizate de
auditurile interne si de raportul Directorului CITT .

Raspunsul prorectorului Cercetare stiintifica, Inovare si Transfer Tehnologic in urma
analizei sunt actiunile corective ce se vor stabili cat si programul de management.

Listele cu obiective si programele de management sunt informatii documentate si sunt
pastrate la Directorul CITT.

6.3 Planificarea schimbarilor

Pentru situatiile Tn care in urma analizei rezultatelor sistemului de management, a
aspectelor externe sau a cerintelor partilor interesate se impun schimbari ale sistemului de
management al calitatii, aceste schimbari sunt efectuate intr-un mod planificat.

Directorul CITT se asigura ca toate actiunile necesare schimbarilor sunt desfésurate pe
baza unei planificari.

La stabilirea actiunilor necesare si planificarea acestora vor fi luate in considerare:
e Scopul schimbarilor si consecintele potentiale ale acestora;
¢ Integritatea sistemului de management;
e Diponibilitatea resurselor;

e Alocarea sau realocarea responsabilitatilor si autoritatilor.
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7. Cupor!]

7.1 Resurse

7.1.1 Generalitati

Rectorul UPT prin prorectorul Cercetare stiintifica, Inovare si Transfer Tehnologic si
Directorul CITT identifica si asigura optimul de resurse necesare implementarii politicii si
atingerii obiectivelor propuse, precum si functionarii si dezvoltarii SMC.

Resursele se refera la:

a)
b

e=eaeg

)

membirii organizatiei;
informatii;
infrastructura;

mediu de lucru;
parteneri de afaceri;
resurse naturale;
resurse financiare.

Pentru a sporii performantele organizatiei, prorectorul Cercetare stiintifica, Inovare si
Transfer Tehnologic ia in considerare:

necesarul de resurse, precum si calitatea lor, tinAndu-se cont de limitele si
oportunitatile legate de asigurarea acestor resurse;

resursele umane si calificarile de specialitate avand in vedere motivarea,
dezvoltarea, abilitatile de comunicare si competenta personalului;

resursele reprezentate de echipamente pentru prestarea serviciilor;

resurse reprezentate de facilitati, necesare evaluarii calitatii produselor respectiv
a serviciilor furnizate;

resurse reprezentate de documentatia operationala si tehnica;

resurse alocate asigurarii sanatatii si securitatii in munca.

Resursele odata asigurate sunt trecute in programe de optimizare ceea ce presupune:

a)

ST

Identificarea limitelor si oportunitatilor legate de eficienta resurselor existente;
Mentinerea si imbunatatirea infrastructurii ;

Evaluarea competentei resurselor umane;

Incurajarea imbunatatirii continue a calitatii resurselor;

Managementul adecvat al informatiilor si al suportului logistic;

Perfectionarea continua a resurselor umane.

Repartizarea bugetului de asigurare a resurselor este stabilit la inceputul anului in
urma definirii programului de management pentru atingerea obiectivelor si imbunatatirea
performantelor.
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7.1.2 Personal

Prorectorul Cercetare stiintifica, Inovare si Transfer Tehnologic se asigura ca este
asigurat suficient personal pentru operarea eficace a sistemului de management al calitatii si
a proceselor sale.

Personalul care desfasoara activitati care pot influenta performanta si eficacitatea
sistemului de management al calitatii din CITT sunt competente in baza educatiei adecvate,
instruirii $i experientei.

Calificarea personalului este o prioritate in UPT, motiv pentru care sunt utilizate mai
multe cai de asigurare a competentei personalului angajat.

in primul rand, baza o constituie recrutarea persoanelor competente. Pentru fiecare
pozitie din organigrama (anexa 1), in fisa postului exista un definit profil al angajatului.

Activitatea de asigurare a resurselor umane este realizata de Directia Resurse Umane.
Aceasta are responsabilitatea si autoritatea de a se ocupa de selectarea unui personal
competent, cat si de a asigura mentinerea si imbunatatirea nivelul cunostintelor profesionale
pentru angajatii existenti.

Pentru personalul angajat, calificarea se asigura prin instruire.

7.1.3 Infrastructura

in infrastructurd intré spatiul de lucru, echipamentul de lucru, inclusiv cel informatic atat
hardware cat si software, mijloace de transport. Stabilirea infrastructurii necesare de regula are
loc la analiza anuala a sistemului de management al calitatii efectuata de rectorul UPT.

Dotarea cu echipament este sarcina Directiei Achizitii Publice si Investitii care asigura
achizitionarea acestuia.

Echipamentul odata receptionat este predat solicitantului si intra in gestiunea acestuia.

Pentru activitatile de intretinere a computerelor se apleaza la colaborarea cu firme
specializate.

7.1.4 Mediu pentru operare

Conducerea organizatiei asigura un mediu de lucru ce are o influenta pozitiva asupra
motivatiei, satisfactiei si performantelor angajatilor, concurand astfel la performantelor
serviciilor livrate.

Conducerea UPT a luat in considerare:

a) Metode si oportunitafi stimulative pentru o mai buna implicare si valorificare a
potentialului membrilor organizatiei;

Siguranta si securitatea conditiilor de lucru ;

Ergonomia;

Interrelatiile intre membrii organizatiei si dintre acestia si clienti;

Facilitati pentru membrii organizatiei;

Factorii de mediu (temperatura, umiditate, luminozitate, flux de aer etc.) ;

) Salubritate, zgomot, vibratii.

e=eaeg
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7.1.5 Resurse de monitorizare si masurare

Prorectorul Cercetare stiintifica, Inovare si Transfer Tehnologic impreuna cu Directorul
CITT au determinat si au fost puse la dispozitie resursele necesare pentru a efectua masurarii
sau monitorizarii care sa asigure rezultate valide si de incredere a conformitatii produselor si
serviciilor.

Resursele de monitorizare si masurare puse la dispozitie sunt adecvate pentru
activitatea de masurare sau monitorizare si sunt mentinute pentru a se asigura adecvarea
acestora cu scopul pentru care sunt utilizate.

Masuratorile nu sunt necesare in activitatea CITT, ci doar in procesele de cercetare care
nu intra in domeniul de aplicare a SMC aplicat.

7.1.6 Cunostinte organizationale

In Directia Cercetare stiintifica, Inovare si Transfer Tehnologic au fost determinate,
cunostintele necesare pentru functionarea proceselor din domeniul de certificare si pentru a
obtine conformitatea produselor si a serviciilor. Astfel au fost determinate cunostinte si
informatii obtinute de la:

a) surse interne, cum sunt proprietatea intelectuala (cercetare, inovare), cunostintele
obtinute din experienta, lectiile invatate din esecuri sau proiecte de succes, feedback-ul
de la experti in domeniu;

b) surse externe, cum sunt standardele, mediul academic, conferinte si / sau informatii
colectate de la clienti sau furnizori.

Aceste cunostinte sunt mentinute si puse la dispozitie, in masura in care este necesar.

Atunci cand se abordeaza necesitatile si tendintele de schimbare sunt luate in
considerare cunostintele detinute si se determina modul de a dobandi sau de a avea acces la
cunostintele suplimentare necesare.

7.2 Competentad

Conducerea Directiei Cercetare stiintifica, inovare si Transfer Tehnologic identifica (prin
evaluari periodice anuale sau de cate ori se impune) si asigura competentele necesare
desfasurarii optime ale proceselor din interiorul organizatiei, pentru tofi membrii acesteia.
Rezultatele evaluarilor sunt inregistrate in fisa de evaluare profesionala.

Prorectorul Cercetare stiintifica, Inovare si Transfer Tehnologic impreuna cu Directorul
CITT definesc fisele de post pentru functiile aplicabile in CITT, stabilind competenta necesara
pentru personalul care desfasoara activitati ce pot influenta performanta si eficacitatea
sistemului de management al calitatji.

Asigurarea competentelor se realizeaza prin angajare de personal corespunzator sau
prin instruirea celui existent.
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In cadrul CITT, definirea necesitatilor de instruire este responsabilitatea Directorului
CITT. Sursele care ofera informatii referitoare la necesitatile de instruire sunt:

schimbari organizationale sau tehnologice care influenteaza procesele de lucru;
aparitia de noi materiale sau tehnologii de lucru;

date inregistrate ca urmare a proceselor de instruire anterioare;

evaluarea competentei personalului;

inregistrari referitoare la rotatia de personal;

rezultatul analizelor proceselor si actiunilor corective;

legislatie, reglementari, standarde si directive care influenteaza organizatia, activitatile
si resursele sale;

o identificarea sau anticiparea cerintelor noilor clienti.

Instruirile interne sunt sustinute de personal din interiorul organizatiei. Daca instruirea
necesara nu se poate asigura cu personal din cadrul organizatiei, Directorul CITT, trimite
solicitarea Directiei Resurse Umane.

Activitatea de instruire externa a personalului din cadrul organizatiei este o activitate
planificata anual de catre Directia Resurse Umane pe baza solicitarilor coorodonatorilor de
procese, avizate de prorectori si aprobate de rectorul UPT. Pentru instruirile necesare furnizorii
sunt asigurati de catre Directia de Achizitii Publice.

Evaluarea rezultatelor instruirii se realizeaza pe termen scurt cat si pe termen lung.

Pe termen scurt evaluarea se efectueaza de catre furnizorul de instruire sau
responsabilul de proces si consta in testari in vederea determinarii cunostintelor dobandite in
urma cursului. Dupa caz, evaluarea poate fi prin examinari orale si/sau scrise(chestionare) ale
celor instruiti si consemnarea in Rapoarte de instruire, a calificativelor: Foarte Bine, Bine,
Suficient, Insuficient sau admis/respins. In urma evaluarii se pot acorda si note de la 1 la 10.

Pe termen lung evaluarea rezultatelor este realizata de catre Directorul CITT si consta
in dovezi ale imbunatatirii performantelor la locul de munca.

Dovezile obiective ale participarii la procesul de instruire/perfectionare sunt Rapoartele
de instruire/Diplome/Autorizari (care specificd numele cursantilor, lectorii, tematica, data
instruirii si rezultatul obtinut) cu semnatura celor instruiti.

Directia Resurse Umane pastreaza inregistrarile instruirilor efectuate.

La sfarsitul fiecarui an, la Directia Resurse Umane se intocmeste situatia instruirilor si
se determina eficacitatea acestora. Situatia reprezintd element de intrare pentru analiza
sistemului de management, efectuata de conducere.

7.3 Constientizare

In realizarea sarcinilor primite, personalul care desfasoara activitati sub controlul CITT
este constientizat referitor la:
e politica referitoare la calitate,
e obiective relevante ale calitatii;
e contributia proprie la eficacitatea sistemului de management, inclusiv beneficiile
imbunéatatirii performantei;
e implicatiile nerespectarii cerintelor sistemului de management.
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Constientizarea personalului implica o comunicare clara, concisa si constanta si este realizata

prin:

intalniri periodice ale conducerii cu personalul implicat in procesele organizatiei, in
sedinte de brainstorming sau grupuri de lucru pentru promovarea ideilor si sugestiilor
de imbunatatire continua a serviciilor si proceselor;

informari si discutii despre aspectele interne si externe;

campanii de postari (newslettere, afise sau platforme online) pentru a oferii actualizari,
informatii si exemple de succes;

publicarea indicatorilor de calitate;

prezentarea rezultatelor obtinute intr-un sistem de raportare a performantelor;
recunoasteri si recompensari ale implicarii si ale rezultatelor remarcabile;

includerea persoanelor in echipe functionale incrucisate, inclusiv in parteneriate cu
agentii economici, promovarea colaborarii;

observarea comportamentului si oferirea de feedback in timp real;

exemplul conducerii.

Directorul CITT urmareste gradul de constientizare a angajatilor prin:
e Evaluarea cunostintelor si competentelor;
e Monitorizarea activitatii acestora,
e Monitorizarea indicatorilor de performanta.

Prin activitatile de instruire se doreste si o constientizare a fiecarui angajat asupra

importantei, cunoasterii si respectarii cerintelor sistemului de management al calitatii céat si a
instructiunilor de lucru, a cerintelor aplicabile si in special a celor ale clientului, toate acestea
fiind modalitati de imbunatatire a SMC.

in cadrul instruirilor, personalul este constientizat referitor la:

e importanta conformarii cu politica declarata, cu procedurile si cerintele SMC;

¢ relevanta si importanta activitatilor sale si de modul in care contribuie la realizarea
obiectivelor stabilite;

e atributiile si responsabilitatile sale in realizarea conformarii cu cerintele referitoare
la serviciu;

e contributia lor la eficacitatea managementului, inclusiv la beneficiile performantei
acestuia;

e consecintele posibile ale abaterilor de la procedurile aplicabile.

In scopul cresterii gradului de constientizare a angajatilor, prorectorul Cercetare

stiintifica, Inovare si Transfer Tehnologic:

prezinta anual angajatilor rezultatele obtinute privind atingerea obiectivelor;
prezinta perspectivele de dezvoltare ale organizatiei;

prezinta politica organizatiei;

recompenseaza persoanele care au avut propuneri de imbunatatire sau inovatii
adoptate sau persoanele care au avut rezultate deosebite si care au raspuns
solicitarilor conducerii in diverse ocazii.

In UPT sunt pastrate dosare de personal pentru fiecare angajat in care se regasesc

inregistrari referitoare la studii, instruiri, abilitati si experienta;
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7.4 Comunicare

Nevoia de comunicare masoara distanta dintre manageri si executanti i genereaza
necesitatea de a identifica si {ine sub control interfetele cu clientii si furnizorii din afara firmei,
precum si relatia furnizor-client din interiorul firmei.

Pentru evitarea oricaror neintelegeri in CITT este adoptata comunicarea scrisa care
permite controlul celor comunicate cét si posibilitatea repetabilitatii aceleiasi comunicari, dupa
un anumit interval (in cazul in care se doreste acest lucru).

Comunicarea pe plan vertical

Comunicarea de sus in jos
- utilizata pentru transmiterea politicilor, obiectivelor, activitatilor de indeplinit,
responsabilitatilor si competentelor dar si pentru asigurarea accesului la legislatie si instruire.

Comunicarea de jos in sus

- utilizata pentru a incuraja angajatii (fie ca sunt personal operativ, de conducere sau
de supraveghere) pentru a informa conducerea cu probleme de serviciu dar si personale,
pentru a raporta evenimentele nedorite si cauzele acestora, pentru a implica personalul in
asigurarea informatiilor de feedback ale sistemului.

Comunicarea pe plan orizontal

- se desfasoara prin intermediul subproceselor componente ale proceselor de operare
prin relatii de tip furnizor-client.

Toate documentele care constituie elemente de intrare sau de iesire sunt transpuse
pe suport de hartie, fiind inregistrate la Directorul CITT si difuzate cu o lista de difuzare.

In cazul in care se tin sedinte de analiza programate sau inopinante, pentru acestea
se intocmeste de fiecare data un proces verbal.

Rezultatele auditurilor sunt transmite in scris sub forma de rapoarte de audit, atat zonei
auditate céat si conducerii organizatiei.

Comunicarea externa

Procesul de comunicare externa este esential pentru promovarea activitatilor si
rezultatelor in comunitatea academica, in mediul de afaceri si in societatea in general i are
in vedere performante ale calitatii produselor, ale serviciilor si ale proceselor. Acest proces
implica o serie de activitati menite sa transmita informatii relevante si sa creeze o imagine
pozitiva a CITT.

Etapele care se parcurg in procesul de comunicare externa sunt:

¢ identificarea publicului tint&;

e definirea mesajului cheie, ca fiind unul clar, concis si sa reflecte valorile si obiectivele
CITT,;

e selectarea canalelor de comunicare;

e crearea continutului (adaptat fiecarui canal de comunicare);

o distribuirea continutului;
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e interactiunea cu publicul tinta (realizare de comentarii pe social media, sesiuni de
intrebari si raspunsuri, organizarea de evenimente deschise publicului) pentru
dezvoltarea relatiilor solide si cresterea vizibilitatii si a reputatiei;

e monitorizarea si evaluarea rezultatelor.

Comunicarea externa efectuata la diferite solicitatari din exterior se realizeaza doar
dupa o analiza a solicitarilor, de catre prorectorul Cercetare stiintifica, Inovare si Transfer
Tehnologic si aprobarea rectorului. In situatia in care considera necesar, rectorul consulta
serviciul Juridic si Contecios privind cadrul legal al solicitarii de comunicare. In acest sens
sunt cunoscute responsabilitatile legate de:

- primirea,
- documentarea
- transmiterea

raspunsurilor corespunzatoare diverselor solicitari ale partilor interesate, din exterior.

7.5 Informatii documentate

7.5.1 Generalitati

Odata cu planificarea sistemului de management al calitatii sunt definite criteriile si
metodele necesare pentru asigurarea managementului ca operarea si controlul proceselor sunt
eficace. Acesta presupune inclusiv identificarea riscurilor si a oportunitatilor, comunicarea
responsabilitatilor si asigurarea resurselor proceselor, instructiuni despre cum se efectueaza
(sau functioneaza) procesele, cat si definirea metodelor de monitorizare si / sau masurare a
eficacitatii proceselor. In acest sens sistemul de management al calitatii include:

¢ Informatii documentate cerute de standardul ISO 9001:2015;

e Informatii documentate determinate de organizatie ca fiind necesare pentru
eficacitatea sistemului de management al calitatii .

Nivelul si modul de documentare a sistemului de management stabilit pentru domeniul
de activitate al CITT este analizat si adaptat continuu pentru a fi adecvat complexitatii proceselor
si competentei personalului nostru. Sistemul de management este documentat si exista pastrat
pe suport informatic la Directorul CITT.

Documentatia sistemului de management al calitatii include prezentul manual de
mangement al calitatii, procedurile ale sistemului, formulare si alte documente interne cat si
externe necesare gestionarii, realizarii sau verificarii oricarei activitati care poate influenta
performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii. Orice document al sistemului
de management al calitatii care se utilizeaza sau este creat, se incadreaza intr-una din
categoriile ierarhizate, conform celor de mai jos:

lerarhia documentatiei sistemului de management al calitatii :

| Nr. | Tipul documentului Descriere
1 |Politica Principii ale coordonarii proceselor si atingerii obiectivelor
2 |Manual de Descrie abordarea sistemului in linii generale, cu referire la proceduri
management
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3 | Proceduri de sistem Descriu metoda de implementare a procesului

4 |Instructiuni de lucru Descriu modul de desfasurare a activitatilor fiecarui proces

5 | Specificatii tehnice Descriu cerinfe ale produsului, serviciului

6 |Formulare Documente suport pentru culegerea datelor referitoare la produse, servicii,
procese

7 |Planuri ale calitatii Descriu procesele si resursele necesare unui produs, serviciu sau contract.

8 |Documente externe Includ specificatii ale clientului, cerinte legale si de reglementare, standarde

ol .| Documente de iesire ale proceselor; date, necesare demonstrarii

9 |lInregistrarile sistemului s SIre P ’

conformitatii cu cerintele

Manualul de management al calitatii

Descrie totalitatea sistemului de management al calitatii din organizatie in linii generale,
facand referire la ansamblul documentelor existente pe care le acopera, adica la procedurile
de sistem sau la documentele specifice diverselor activitati sau procese. Manualul de
management al calitatii este intocmit de catre persoana desemnata de catre Directorul CITT si
aprobata de prorectorul Cercetare stiintifica, Inovare si Transfer Tehnologic. In situatia in care
persoana numita este din exteriorul organizatiei, prorectorul avizeaza, iar aprobarea este data
de catre rectorul UPT.

Procedurile sistemului

Explicitarea elementelor SMC se face in procedurile sistemului de management al
calitatii (PS), care constituie documente de referinta pentru demonstrarea compatibilitatii cu
conditile standardelor adoptate, oferind instrumentele necesare masurarii gradului de
implementare a SMC in organizatie.

Procedurile definesc scopul si obiectivele, domeniul de aplicabilitate, documentele de
referinta, responsabilitatile, descrierea procesului (cum, cand, unde si de catre cine este
efectuata fiecare operatie, ce materiale, echipamente si documente se folosesc si modul in
care se controleaza toate acestea), inregistrarile necesare, controlul modificarilor si difuzarea.

in conformitate cu standardele aplicabile, CITT, a elaborat proceduri prin care sa
documenteze si sa implementeze efectiv sistemul de management al calitatii, mentinandu-se
un sistem controlat pentru toate activitatile cu impact asupra calitatii.

Procedurile de sistem sunt elaborate si aprobate in acelasi mod ca si manualul de
management al calitatii. Manualul de management al calitatii si procedurile de sistem sunt
revizuite si aprobate de aceleasi functii care le-au elaborat.

Instructiunea de lucru — document scris care defineste succesiunea operatiilor si resursele
necesare desfasurarii unei activitati la un loc de munca, fara a face referire la intrebarea:
cine?, subiect al procedurii. Instructiunile de lucru descriu amanuntit operatii complexe si sunt
elaborate de sefii departamentelor.

Specificatii tehnice sunt elaborate de departamentele de Cercetare sau sunt primite de la
clienti sau furnizori. Forma si continutul specificatiilor este stabilit functie de complexitatea
produsului / serviciului si profesionalismul persoanelor carora li se adreseaza cu conditia de
a cuprinde toate informatiile necesare.
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Formulare care dupa completare devin inregistrari si furnizeaza informatii:

asupra proceselor sistemului de management al calitatii;

asupra riscurilor si oportunitatilor;

asupra gradului de indeplinire a obiectivelor calitatii;

asupra nivelului de satisfactie si de insatisfactie al clientului privind produsul furnizat,
despre rezultatele sistemului de management al calitdfii, pentru analiza si
imbunatatirea produsului/serviciului,

pentru analizele efectuate in scopul identificarii tendintelor calitatii,

pentru actiunile corective si eficienta acestora,

asupra prestarilor corespunzatoare ale furnizorilor,

asupra calificarilor si instruirii personalului,

asupra comparatiilor referitoare la concurenta.

Planurile calitatii care specifica procesele SMC (inclusiv procesele de operare) si resursele
care se aplica la un produs sau contract.

Documentele externe includ specificatii ale clientului, cerinte legale si de reglementare,
standarde care sunt utilizate de organizatie in functionarea SMC. Acestea sunt inregistrate
in registrul de intrari — iesiri la intrarea in CITT (UPT) si la utilizarea lor sunt respectate
cerintele referitoare la controlul informatiilor documentate.

Inregistrarile sistemului de management al calititii dovedesc cé activitatile indicate in
procedurile documentate si in instructiunile de lucru au fost efectuate. Totodata sunt utilizate
la analiza proceselor si a sistemului de management al calitatii, indicand conformitatea cu
cerintele sistemului de management al calitatii si cu cerintele specificate pentru servicii.

7.5.2 Crearea si actualizarea documentelor

Directorul CITT se asigura ca la crearea si actualizarea informatiilor documentate sunt
respectate urmatoarele aspecte:
e identificarea si descrierea;
o formatul si mediul suport;
e analizarea si aprobarea din punct de vedere al potrivirii $i adecvarii.

7.5.3 Controlul informatiilor documentate

Toate informatiile documentate care se refera la cerintele SMC, inclusiv informatiile
documentate de provenientd externa, cum ar fi standarde sau specificatii ale clientului sunt
mentinute sub control. Sistemul de control al informatiilor documentate asigura ca:

¢ informatiile documentate sunt difuzate controlat si disponibile in locurile de utilizare
si pot fi regasite cu usurinta;

e informatiile documentate sunt depozitate si protejate, fiind asigurata lizibilitatea
acestora;

¢ informatiile documentate au modificarile controlate;

Pastrarea si eliminarea informatiilor documentate este controlata
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inregistrarile sunt pastrate pentru demonstrarea conformitétii cu conditiile specificate si
pentru demonstrarea functionarii eficace a sistemului de management al calitatii.

Toate inregistrarile din CITT sunt lizibile, arhivate si pastrate in amenajari care asigura
un mediu adecvat pentru prevenirea deteriorarii sau distrugerii, pentru prevenirea pierderii Si
permit regasirea lor prompta.

Duratele de pastrare a inregistrarilor sunt stabilite si inregistrate in lista documentelor
aplicabile.

Daca s-a convenit prin contract, inregistrarile SMC sunt disponibile pe o perioada
stabilita, pentru evaluare de catre client sau de catre reprezentantul clientului.

Inreqistrarile referitoare la sistem sunt pastrate la reprezentantul managementului, iar
cele referitoare la proces se pastreza la responsabilul fiecarui proces.

Modul de tratare a informatiilor documentate este descris in procedura sistem:
% PS.01 Informatii documentate

Proceduri aplicabile:
Cod Denumire

PS.01 Informatii documentate
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8. Operire

8.1 Planificare si control operational

Procesele de operare pentru activitatile din domeniul de certificare se desfasoara
conform schemei prezentate in anexele 3 ale manualului de management al
calitatii.Planificarea si controlul operational al proceselor de operare are ca scop asigurarea
ca operatiunile organizatiei stabilite in domeniul de aplicare al SMC sunt planificate si
controlate intr-un mod eficient, astfel incat sa se atinga obiectivele stabilite si sa se asigure
conformitatea cu cerintele clientilor si celelalte cerinte aplicabile.

Planificarea proceselor de operare are loc cu ocazia analizei sistemului de management

al calitatii efectuata de management si consta in:

¢ identificarea cerintelor operationale: CITT identifica astfel incat sa inteleaga cerintele
operationale specifice pentru produsele si serviciile sale, precum si cerintele legale
si reglementarile aplicabile. Aceasta etapa implica analiza cerintelor clientilor si a
altor parti interesate relevante, precum si a altor cerinte aplicabile;

o stabilirea obiectivelor operationale care contin si obiective referitoare la serviciul
prestat. Pe baza cerintelor identificate, CITT stabileste obiective operationale clare
si masurabile. Aceste obiective sunt aliniate cu politica UPT privind inovarea i
transferul tehnologic si sunt concepute pentru a sprijini atingerea obiectivelor de
calitate stabilite la nivelul CITT si implicit la nivelul UPT;

e asigurarea calitatii prin stabilirea actiunilor necesare atingerii obiectivelor stabilite, a
responsabililor, a termenului de finalizare si a resurselor necesare;

¢ planificarea operatiunilor: CITT dezvolta si implementeaza planuri operationale care
sa asigure indeplinirea obiectivelor stabilite. Aceste planuri includ procesele
operationale prin stabilirea succesiunii si interactiunii proceselor de operare -
anexele 3 ale MMC si determinarea acestor procese in fisele de proces care contin
resursele necesare, fazele de lucru, control monitorizare si masurare a performantei
— indicatori de proces, criteriile pentru toate acestea, dar si riscurile si oportunitatile;.

e determinarea actiunilor pentru tratarea riscurilor si a oportunitatilor (registrul de
analiza a riscurilor). Acest lucru poate implica identificarea si implementarea de
masuri de prevenire a erorilor, revizuirea si imbunatétirea continud a proceselor,
asigurarea competentei personalului si gestionarea eficienta a resurselor;

o stabilirea/evaluarea furnizorilor (lista furnizorilor acceptati);

o stabilirea tipurilor de verificari la receptia produselor si a criteriilor de acceptare
specifice acestora (cap. 8.4). ;

e controlul operational: prin aplicarea metodelor si procedurilor adecvate pentru a
asigura ca operatiunile sunt realizate conform planificarii si ca rezultatele obtinute sunt
conforme cu cerintele stabilite. Aceasta poate include monitorizarea proceselor,
verificarea conformitatii produselor si serviciilor, controlul informatiilor documentate,
tratarea riscurilor si alte activitati de control necesare;

e masurarea si monitorizarea performantei: CITT evalueaza si monitorizeaza
performanta operationalé pentru a asigura ca obiectivele stabilite sunt atinse. In acest
sens masoara indicatorii de performanta relevanti, colecteaza si analizeaza datele si
raporteaza rezultatele.
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CITT aplica principiul imbunatatirii continue, astfel incat analizeaza rezultatele obtinute si
ia masuri corective si preventive pentru a remedia neconformitétile si a imbunatati performanta
operationald in mod constant.

Procesul de planificare si control operational este un proces continuu si interconectat cu
celelalte procese ale sistemului de management al calitatii, prin care CITT se asigura ca
operatiunile sale sunt eficiente, ca produsele si serviciile furnizate sunt de calitate si ca se
indeplinesc cerintele clientilor si celelalte cerinte aplicabile.

8.2 Cerinte pentru produse si servicii

8.2.1 Comunicarea cu clientul

Comunicarea cu clientul are loc la:

e promovarea produselor, cand include furnizarea de informatii referitoare la produse
si servicii. Responsabilitatea pentru acest tip de comunicare o are responsabilul de
marketing;

e tratarea cererilor de oferta, a contractelor sau a comenzilor, inclusiv a modificarilor
acestora. Responsabilitatea pentru acest tip de comunicare revine responsabililor
Inovare si Transfer tehnologic, iar pentru contracte complexe, Directorului CITT;

e obtinerea feed-back-ului de la client, referitor la produse si servicii, inclusiv
reclamatiile clientului, 1i revine responsabilului marketing;

e tratarea sau controlul proprietatii clientului. Se refera la produsele vandute clientului
(achitate) dar care inca nu au fost livrate. Responsabilitatea ii revine personalului
birourilor Inovare si/sau Transfer Tehnologic;

e stabilirea cerintelor specifice pentru actiunile de urgenta, atunci cand este relevant.
Responsabilitatea pentru aceasta comunicare revine responsabililor Inovare si/sau
Transfer Tehnologic.

Deoarece activitatea desfasurata este relativ simpla este utilizatd comunicarea verbala
fiind mai operativa.

Toate reclamatiile sosite de la clienti sunt inregistrate de catre Director, trasandu-se
imediat actiunile corective.

Satisfactia clientului este periodic sondatd de catre reponsabilul Marketing, prin
transmiterea catre client, periodic, a unui chestionar prin care se poate masura gradul de
satisfactie al acestuia. Informatiile astfel dobandite sunt prelucrate si transmise Directorului in
scopul stabilirii actiunilor corective.

8.2.2 Determinarea cerintelor referitoare la produs/serviciu

Céand determind cerintele referitoare la un serviciu sau produs, personalul birourilor
Inovare si/sau Transfer Tehnologic se asigura ca:
a) cerintele pentru produse si servicii sunt definite, inclusiv:
e cerinte legale si de reglementare aplicabile;
e orice alte cerinte suplimentare determinate de catre CITT sau UPT
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b) CITT isi poate respecta declaratiile sale referitoare la produsele si serviciile pe care
le ofera

8.2.3 Analiza cerintelor referitoare la produs/serviciu

CITT se asigura ca are capacitatea de a indeplini cerintele pentru produsele si
serviciile oferite clientilor. CITT efectueaza o analiza Tnainte de a se angaja sa furnizeze
produse si servicii unui client, care include:

a) cerinte specificate de client, inclusiv cerintele pentru activitatile de livrare si post-
livrare;

b) cerinte neenuntate de client, dar necesare pentru utilizarea prevazuta specificata,
atunci cand sunt cunoscute;

c) cerinte specificate de CITT;

d) cerinte legale si de reglementare aplicabile produselor si serviciilor; si

e) cerinte contractuale diferite de cele exprimate anterior.

CITT se asigura céa cerintele contractului sau comenzii care diferd de cele definite
anterior sunt rezolvate.

Cerintele clientului sunt confirmate de CITT inainte de acceptare, atunci cand clientul
nu furnizeaza o declaratie documentata a cerintelor lor.

Analiza cerintelor este efectuata de responsabili Inovare si/sau Transfer Tehnologic,
functie de serviciul sau produsul in cauza.

8.2.4 Modificarea cerintelor referitoare la produs/serviciu

CITT se asigura ca informatile relevante documentate sunt modificate si céa
persoanele relevante sunt informate cu privire la cerintele modificate, atunci cand cerintele
pentru produse si servicii sunt modificate.

8.3 Proiectare si dezvoltare
Cerinta neaplicabila
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8.4 Controlul produselor si serviciilor furnizate din exterior

8.4.1

Generalitati

CITT se asigurd ca procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior pentru

activitatea de inovare si transfer tehnologic sunt conforme cu cerintele.

exterio

CITT determiné controlul aplicat proceselor, produselor si serviciilor furnizate din
r atunci cand:

a) Produsele si serviciile de la furnizori externi sunt destinate incorporarii in produsele
si serviciile proprii ale CITT;

b) Produsele si serviciile sunt furnizate direct clientului(i) de céatre furnizori externi in
numele CITT; si

c) Un proces, sau o parte a unui proces, este furnizat de un furnizor extern ca urmare
a unei decizii a CITT.

CITT determina si aplica criterii pentru evaluarea, selectia, monitorizarea performantei

si reevaluarea furnizorilor externi, pe baza capacitatii acestora de a furniza procese sau

produs
aceste

8.4.2

e si servicii in conformitate cu cerintele. Sunt pastrate informatii documentate despre
activitati si orice actiuni necesare care decurg din evaluari.

Tipul si amploarea controlului
CITT se asigura ca procesele, produsele si serviciile furnizate extern nu afecteaza

negativ capacitatea sa de a furniza in mod constant produse si servicii conforme clientilor sai

prin ap

licarea urmatoarelor masuri:

a) Evaluarea furnizorilor externi pentru a identifica furnizorii care pot furniza produse sau

servicii conforme cu cerintele CITT. CITT prin birourile specifice din cadrul Directiei
Achizitii publice si investiti a UPT efectueaza o evaluare riguroasa a furnizorilor
externi inainte de a colabora cu acestia. Astfel pentru furnizorii de servicii este
analizata experienta si competenta, performanta anterioara ale furnizorilor, verifica
certificarile sau acreditarile relevante, disponibilitatea resurselor si capacitatilor
tehnice, iar pentru furnizorii de produse se verifica dovezile privind calitatea si
conformitatea acestora, iar daca este cazul se verificd existenta certificarilor
necesare;

Selectia furnizorilor: Pe baza evaluarii furnizorilor, responsabilul CITT stabilit pentru
comanda sau contractul in cauza selecteaza furnizorii care indeplinesc criteriile de
calitate si care pot furniza produse sau servicii conforme. Selectia furnizorilor poate fi
facuta pe baza unei evaluari comparative a ofertelor, a calitatii produselor sau
serviciilor, a reputatiei furnizorilor si a altor criterii specifice;

Acorduri contractuale: CITT prin personalul Directiei Achizitii publice si investitii
incheie acorduri contractuale clare cu furnizorii externi. Aceste acorduri includ
cerintele specifice ale CITT, precum si responsabilitatile si obligatiile furnizorilor.
Contractele pot stipula, de asemenea, cerintele de control al calitatii, cerintele de
inspectie si testare, conditile de livrare si alte aspecte relevante pentru controlul
produselor si serviciilor furnizate;

d) Monitorizare si masurare: CITT prin responsabilul desemnat pentru

comanda/contractul in cauzad monitorizeazad si masoara performanta furnizorilor

ver. 1.0

pagina 38 din 55



CITT

Manual de management al calitatii

POLITEHNIUA 020

externi in mod regulat. Acest lucru poate include evaluarea calitatii produselor sau
serviciilor furnizate, indeplinirea termenelor de livrare, rezolvarea neconformitatilor si
alti indicatori de performanta relevanti. Monitorizarea si masurarea regulata permit

CITT sa identifice deficientele si s& ia masuri corective sau preventive
corespunzatoare.

8.4.3 Informatii referitoare la aprovizionare

CITT asigura adecvarea cerintelor inainte de comunicarea acestora cétre furnizorul
extern. Cerintele sunt stabilite in criteriile de evaluare din anunful de achizitie publica.

8.5 Furnizarea serviciului

8.5.1 Controlul furnizarii serviciului

Activitatile din domeniul de certificare sunt planificate si realizate in conditii controlate
de catre Directorul CITT si personalul birourilor componente ale CITT. Pe baza experientei si
a informatiilor venite de la clienti, au fost definite conditiile controlate care includ:

a) disponibilitatea informatiilor documentate care definesc:

e caracteristicile produselor/serviciilor care urmeaza a fi livrate, serviciile sau
activitatile auxiliare care urmeaza sa fie prestate;
e rezultatele de atins;

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

c) implementarea activitatilor de monitorizare si masurare in etapele corespunzatoare
pentru a verifica daca au fost indeplinite criteriile de control al proceselor sau iesirilor
si criteriile de acceptare pentru produse si servicii;

d) utilizarea infrastructurii si @ mediului adecvat pentru operarea proceselor;

e) numirea persoanelor competente, inclusiv orice calificare ceruta;

f) validarea si revalidarea periodica, a capacitatii de a obtine rezultate planificate ale
proceselor de productie si prestare a serviciilor, in cazul in care rezultatul rezultat
nu poate fi verificat prin monitorizare sau masurare ulterioara;

g) implementarea actiunilor de prevenire a erorilor umane; si

h) implementarea activitatilor de eliberare, livrare si post-livrare.

Toate au fost comunicate si implementate si sunt intr-un proces permanent de
imbunatatire. Daca in urma monitorizarii proceselor se considera necesar documentarea unei
activitati se intocmeste o instructiune de lucru sau o schema logica.

Procesele de operare pentru activitatile din domeniul de certificare sunt documentate
in fise de proces.

8.5.2 Identificare si trasabilitate

Identificarea comenzilor se face cu numarul contractului $i denumirea proiectului sau
serviciului.

Trasabilitatea este asigurata cu ajutorul planurilor de desfasurarea ale comenzilor.
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8.5.3 Proprietatea clientului
Un produs achitat de catre client si care nu a fost ridicat imediat se considera proprietate
a clientului. Pentru situatiile in care proiectul prevede si livrarea de infrastructura specifica
care a fost achitata si nu este inca livrata, se respecta urmatoarele:

a. toate produsele care sunt proprietate a clientului au o identificare separata in spatiul
de depozitare si pe tot fluxul pe care produsul il parcurge;

b. depozitarea si manipularea produselor se face conform prevederilor din documentele
insofitoare ale produselor, asigurand integritatea si prevenind deteriorarea acestora;

Orice deteriorare a proprietatii clientului se comunica in scris clientului, de catre
responsabilul Inovare sau Transfer tehnologic, care raspunde de comanda. Toate inregistrarile
se mentin la persoanele anterior mentionate.

8.5.4 Pastrarea produsului

In cazul in care produsele achizifionate necesita pastrare pana la livrare, ele sunt
pastrate in incaperi inchise, asigurate contra deformarii si in conditii corespuzatoare de
temperatura si umiditate.

Pastrarea in zonele de depozitare se face astfel incat sa permita accesul facil pentru
manipulare.

8.5.5 Activitati post livrare

UPT indeplineste cerintele pentru activitatile de post livrare asociate cu produsele si
serviciile sale.

La determinarea activitatilor post livrare au fost luate in considerare:

e cerinte legale si reglementate;

consecinte potentiale nedorite asociate cu produsele si serviciile sale;
natura, utilizarea si durata de viata intenfionata ale produselor si serviciilor sale;
cerintele clientiilor;
feed-backul de la client.

8.5.6 Controlul modificarilor

UPT controleaza si analizeaza modificarile referitoare la furnizarea serviciului, pentru a
asigura continuitatea conformitatii cu cerintele. Pentru fiecare situatie sunt pastrate informatii
documentate care descriu rezultatele analizei modificarii, persoana care autorizeaza gi orice
alte actiuni necesare care pot rezulta din analiza.

8.6 Eliberarea produselor

UPT a implementat modalitati planificate, pentru a verifica daca cerintele pentru produs
sau serviciu au fost indeplinite.
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Eliberarea produselor si serviciilor catre client nu se produce inainte ca modalitatile
planificate sa fie finalizate Tn mod corespunzator.

Responsabili cu Inovarea si/sau Transferul tehnologic pastreaza informatii documentate
referitoare la eliberarea produselor si serviciilor contractate in activitatile de inovare si transfer
tehnologic, functie de serviciul prestat.

8.7 Controlul elementelor de iesire neconforme

Elementele de iesire care nu sunt conforme cu cerintele sunt tratate diferit functie de
caz. Astfel pentru receptia produselor, produsul gasit neconform poate fi :
e reclasat
e respins

Oricare ar fi modul de solutionare, produsul neconform este izolat si refinut fiind pus la
dispozitia furnizorului. Neconformitatea produsului receptionat, este adusa la cunostinta
furnizorului de catre cel care a facut comanda. Daca se opteaza pentru reclasare, aceasta
solutie este pusa in practica, doar dupa acceptul furnizorului. Produsele reclasate sunt puse
in vanzare cu informarea clientului.

in cazul serviciilor, un element de iesire neconform, constatat la o faza este tratat
astfel:
e reprelucrat pentru a satisface cerintele;
e reparat;
e utilizat ca atare (accept cu derogare).

Serviciul reprelucrat sau reparat este recontrolat in conformitate cu planul calitatii sau
instructiunile de verificare.

Acceptarea cu derogare se face doar in urma informarii clientului si obtinerii acceptului
acestuia.

Pentru fiecare situatie in care s-a identificat un element de iesire neconform sunt
pastrate informatii documentate care:

e descriu neconformitatea;

e descriu actiunile intreprinse;

e descriu orice derogari obtinute;

e identifica autoritatea care decide actiunile referitoare la neconformitate.

Modul de desfasurare a acestui proces este descris in procedura sistem:
% PS.02 Controlul elementelor de iesire neconforme.

Proceduri aplicabile:
Cod Denumire

PS.02 Controlul elementelor de iesire neconforme.
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9. Evilulrellperformntei

9.1 Monitorizare, mdsurare, analiza si evaluare

9.1.1 Generalitati

CITT a planificat si implementat procesele de monitorizare, masurare, analiza si
imbunatatire pentru activitatile din domeniul de certificare, necesare pentru:

a) a se asigura rezultate valide;

b) a asigura si demonstra conformitatea cu cerintele;

c) ademonstra eliminarea sau reducerea riscurilor pana la un nivel tolerabil;

d) a imbunatati continuu eficacitatea SMC.

Odata cu planificarea proceselor si a sistemului, proprietarii proceselor determina:

e elementele procesului;

e ce trebuie sa fie monitorizat si masurat;

e metodele de monitorizare, masurare, analizare si evaluare pentru asigurarea
rezultatelor valide;

e cand trebuie efectuate monitorizarea si masurarea;

e cand trebuie analizate si evaluate rezultatele monitorizarii si evaluarii si de cine;

Responsabilitatea fiecarui proprietar de proces este sa conduca procesul conform
principiului P-D-C-A (Plan-Do-Check —Act_vers. engleza): adica planifica-efectueaza-
verifica si actioneaza, utilizand gandirea bazata pe riscuri si oportunitati.

Fiecare proprietar de proces verifica procesul utilizand monitorizarea si masurarea
si actioneaza pe baza rezultatelor analizei si evaluarii.

Reprezentantul managementului monitorizeaza functionarea sistemului urmarind
parcurgerea ciclului PDCA si existenta dovezilor care sa ateste acest fapt.

Toate elemente mentionate anterior sunt definite in procedurile, instructiunile de
lucru sau figsele de proces ale oraganizatiei.

Directorul CITT pastreaza informatii documentate ca dovada a rezultatelor
monitorizarii, masurarii, analizelor si evaludrilor conform celor stabilite in lista
documentelor aplicabile.

9.1.2 Satisfactia clientului

Pentru a urmarii nivelul de functionare al sistemului si a cunoaste aspectele negative,
care trebuie obligatoriu inlaturate, CITT foloseste informatii din departamente din afara CITT,
dar care fac parte din UPT, cat si puncte de vedere din exteriorul universitatii dar care au
totusi un contact cu CITT si anume clientii.

in acest proces de monitorizare a satisfactiei clientului, elementele de intrare, le
reprezinta informatiile primite de la client, iar elementele de iesire sunt graficele privind gradul
de satisfactie al clientului, care la randul lor reprezintd elemente de intrare pentru procesul
de analiza a calitatii.
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Clientii sunt chestionati periodic referitor la produsele/serviciile livrate si modul in care
le-au fost livrate. Operatia de sondare a gradului de satisfactie al clientului revine
responsabilului Marketing si se face periodic, clientul fiind rugat s& completeze un formular:
chestionar de evaluare satisfactie client, care contine caracteristicile principale pe care
trebuie sa le indeplineasca produsul / serviciul livrat si sa-l returneze la CITT unde este
inregistrat si prelucrat. Toate datele sunt contabilizate si transpuse grafic. Graficul rezultat
constituie un element de intrare al procesului de analiza, fiind difuzat Directorului CITT.

Reclamatiile de la clienti sunt primite de Directorul CITT care le inregistreaza in
Registrul de evidentd a reclamatiilor si comunica informatia persoanelor implicate spre
rezolvare.

9.1.3 Analiza si evaluare
CITT analizeaza si evalueaza date si informatii provenite din masurarea si
monitorizarea proceselor. Responsabilitatea analizei si evaluarii functionarii proceselor
sistemului de management revine fiecarui responsabil de proces. Analiza proceselor se face
periodic functie de modul de functionare al fiecarui proces.

Rezultatele analizelor sunt utilizate pentru a evalua:

conformitatea produselor si serviciilor;

gradul de satisfactie a clientului;

performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii;
eficacitatea implementarii planificarii;

eficacitatea actiunilor intreprinse pentru tratarea riscurilor si oportunitailor;
performanta furnizorilor externi;

necesitatea de imbunatatiri pentru sistemul de management al calitafji .

Fiecare responsabil de proces pastreaza informatii documentate ca dovada a
rezultatelor analizelor.

9.2 Audit intern si evaluarea conformdrii

Auditul intern este realizat printr-o examinare a proceselor de lucru, pentru a furniza informatii
referitoare la faptul ca sistemul de management al calitatii este:

e conform cu:
o cerintele proprii ale sistemului de management al calitatii al CITT,;
o politica referitoare la calitate, cat si cu obiectivele calitatii stabilite la nivelul CITT,;
o cerintele standardului ISO 9001:2015;

e implementat si mentinut in mod eficace.

Auditurile interne sunt programate si planificate astfel incat sa se asigure examinarea
tuturor departamentelor / proceselor desfasurate in cadrul CITT, cel putin odata pe an.

Prin programare si abordare sistematica se confera auditurilor caracterul preventiv.

Sunt efectuate si audituri neplanificate in situatia unor reclamatii majore ale clientului, in
urma unor incidente majore sau dupa modificari importante ale organizarii modului de lucru.
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Auditurile interne sunt de regula efectuate de auditorii din afara organizatiei, instruiti in
mod adecvat, astfel incat va fi indeplinita cerinta de impartialitate a auditorului.

Auditul consta in :

programarea auditului;

initierea auditului;

pregatirea auditului;

efectuarea auditului;

pregatirea si difuzarea raportului de audit;
incheierea auditului;

efectuarea auditului de urmarire.

Rezultatele auditurilor sunt inregistrate in rapoarte de audit si aduse la cunostiinta
personalului care are responsabilitati in zona auditata.

Personalul de conducere din aceasta zona intreprinde in timp util actiuni corective
pentru neconformitatile sau recomandarile generate in timpul auditului.

Activitatile auditului de urmarire au rolul de a verifica si inregistra implementarea eficace
a actiunii corective intreprinse.

Auditul intern este tratat ca proces si este descris in procedura sistem:
e PS.03 Auditul intern

9.3 Analiza efectuata de management

9.3.1 Generalitati

Analiza efectuata de management este unul din mijloacele prin care conducerea CITT
isi asuma raspunderea si angajamentul real pentru imbunatatirea continua a proceselor.

Directorul CITT, impreuna cu prorectorul Cercetare stiintifica, inovare si transfer
tehnologic al UPT analizeaza, anual, eficacitatea sistemului de management al calitatii , a
caracterului adecvat al politicii i a masurii in care obiectivele calitatii sunt atinse pentru a se
asigura ca acest sistem este eficace, in conformitate cu prevederile referentiale. Sedinta de
analiza a SMC este anuntatd persoanelor implicate, de catre Directorul CITT, prin
convocatorul la sedinta de analiza.

9.3.2 Elemente de intrare

Aceste analize anuale efectuate pe baza unui raport al Directorului CITT, privind SMC,
includ:
e stadiul actiunilor de la precedentele analize efectuate de management;
e modificari referitoare la:
o aspectele externe si interne care sunt relevante pentru sistemul de
management al calitatii :
o nevoile si asteptarile partilor interesate, inclusiv obligatiile de conformare;
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o riscuri si oportunitati;
e informatii despre performanta si eficacitatea sistemului de management al
calitatii inclusiv tendintele referitoare la:
o Gradul de satisfactie al clientiilor si feedback-ul de la partile interesate
relevante;
o Masura in care au fost indeplinite obiectivele;
o Performanta proceselor si conformitatea produselor si serviciilor;
o Neconformitati si actiuni corective;
o Rezultatele monitorizarii $i masurarii;
o Constatari ale auditurilor efectuate in perioada analizata;
o Performanta furnizorilor externi..
e comunicari relevante de la partile interesate, inclusiv reclamatiile;
e adecvarea resurselor;
o eficacitatea actiunilor intreprinse pentru tratarea riscurilor si oportunitatilor;
e oportunitati de imbunatatire.

Raportul privind functionarea sistemului de management al calitati impreuna cu
programul de actiuni corective rezultat, constituie inregistrari ale SMC si se pastreaza la
Directorul CITT.

9.3.3 Elemente de iesire
Elementele de iesire ale analizei efectuate de management sunt reprezentate de

actiunile corective care trebuie intreprinse céat si de actiunile de imbunatatire, necesare
sistemului de management al calitatii .

Elementele de iesire sunt consecvente cu angajamentul organizatiei referitor la
imbunatatirea continud a SMC.

Elementele de iesire fac referiri la:
e imbunatatirea SMC si a proceselor sale;
e concluzii referitoare la continua potrivire, adecvare si eficacitate a SMC  si
necesitati de modificare a SMC si a proceselor sale;
necesitatea de resurse;
e eventuale implicatii pentru directia strategica a organizatiei;
decizii si actiuni aflate in legatura cu posibilele modificari ale:
o performantelor SMC;
o politicii si obiectivelor CITT privind inovarea si transferul tehnologic;
O resurselor necesare;
o altor elemente ale SMC.

Elementele de iesire ale analizei reprezinta elemente de intrare a imbunatatirii
continue a SMC.

Elementele de iesire ale analizei sunt documentate de Directorul CITT in formularul
Proces verbal al sedintei de analiza a SMC si reprezinta elemente de intrare a imbunatatirii
continue a SMC.

Raportul privind fucntionarea sistemului de management al calitétii impreuna cu
procesul verbal al sedintei de analiza rezultat, constituie inregistrari ale SMC si se
gestioneaza la Directorul CITT.
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10. Imbunaiatire

10.1 Generalitati

Imbunatatirea sistemului de management al calitatii presupune:
e imbunatatirea produsului / serviciului pentru a satisface cerintele;

e corectarea, prevenirea sau reducerea efectelor nedorite;

e imbunatatirea performantei si eficacitatii sistemului de management al calitatii .

Prin aplicarea conceptului PDCA (Plan - Do - Check - Act ) adica planifica — executa —
verificd — actioneaza, la care se adauga analiza rapoartelor auditurilor, rapoartelor de
constatare, reusim sa avem toate informatiile necesare imbunatatirii proceselor.

Toate aceste date analizate impun o serie de actiuni asupra sistemului, actiuni care
imbunatatesc procesele si implicit sistemul de management, astfel incat sa se obtina un grad
cat mai ridicat de satisfactie a clientului.

Procesul de imbunatatire continua are la baza feed-back-ul referitor la actiunile
corective.

Fiecare proprietar de proces monitorizeaza evolutia procesului de care raspunde si in
baza neconformitatilor aparute, analizeaza neconformitatea, stabileste cauza si identifica
necesitatea de a intreprinde actiuni corective pentru indepartarea cauzelor.

Urmaérirea indeplinirii actiunilor corective revine Direcoruluui CITT. Indeplinirea acestor
actiuni este consemnata in fisele de actiuni corective.

Actiunile corective, sunt evaluate de Directorul CITT si din punct de vedere al atingerii
scopului lor, de a prevenii reaparitia cauzelor neconformitatilor.

10.2 Neconformitate si actiune corectiva

La aparitia unei neconformitati, chiar daca aceasta rezulta dintr-o reclamatie, CITT procedeaza
la urmatoarele actiuni:

a) reactioneaza la neconformitate prin intreprinderea de actiuni pentru controlul
acesteia si corecti;
evalueaza necesitatea stabilirii de actiuni corective;
implementarea actiunilor corective stabilite;
analiza eficacitatii actiunilor corective;
actualizarea riscurilor si oportunitatilor;
efectuarea modificarilor sistemului de management al calitatii , in cazul in care
sunt necesare.

ST =X

In urma tratarii neconformitatii sunt pastrate informatii documentate privind natura
neconformitatii si a actiunilor intreprinse ulterior cat si informatii documentate privind rezultatele
actiunilor corective.

Procesul tratarii neconformitatii este descris in procedura de sistem:
e PS.02 Controlul elementelor de iesire neconforme.
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Pe baza informatiilor colectate, referitoare la functionarea proceselor, seful
departamentului analizeaza necesitatea stabilirii $i implementarii actiunilor corective.

Persoanele responsabile de realizarea actiunii comunica indeplinirea actiunii,
directorului CITT. Directorul CITT inregistreaza rezultatul actiunii in fisa de actiuni corective
si analizeaza eficacitatea actiunii intreprinse.

Atunci cand prin aplicarea actiunilor corective sunt identificate pericole noi sau
pericole modificate sau este identificata necesitatea de controale noi sau modificate,
directorul CITT evalueaza acftiunile stabilite din punct de vedere al riscului, Tnhaintea
implementarii.

Daca actiunile corective intreprinse afecteaza sistemul de management documentat
este informat reprezentantul managementului, care se asigura ca documentatia SMC este
actualizata cu toate modificarile rezultate.

Actiunile corective sunt documentate in “Fise de actiuni corective”.

10.3 Imbunatatire continua

Imbunatatirea continua este un proces permanent in cadrul CITT care permite
cresterea capacitatii de a satisface cerintele specificate prin implementarea actiunilor
corective ca urmare a constatarilor si concluziilor auditurilor, analizei datelor si analizelor
efectuate de management.

Imbunatétirea continua a eficacititi SMC la nivelul intregii organizatii are ca scop
principal cresterea increderii tuturor pariilor interesate (angajati, clienti, furnizori, etc.).

Actiunile de imbunatatire includ:

e tinerea sub control a neconformitatilor si riscurilor;

o stabilirea si implementarea actiunilor corective;

e comunicarea masurilor $i rezultatelor catre toate partile interesate la un nivel de
detaliere adecvat si analiza modului de tratare ulterioara;

e masurarea, verificarea, analiza si evaluarea rezultatelor implementarii pentru a
determina daca obiectivele au fost atinse.

Responsabilul cu asigurarea unei imbunatatiri continue a sistemului este Directorul
CITT. Acesta se asigura de implicarea tuturor responsabililor de proces in toate fazele
procesului, pentru a putea respecta conditia de continuitate. Orice abatere de la procedurile
stabilite este analizata in vederea luarii masurilor corective necesare.

Imbunatatirea continua a proceselor este evaluata cu ocazia analizelor sistemului de
management al calitatii efectuate de conducerea CITT.

Proceduri aplicabile:
Cod Denumire

PS.02 Controlul elementelor de iesire neconforme
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11.1 Organigrama CITT (anexa 1)
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11.4 Lista loctiitorilor (anexa 4)

Nr.
crt.
1.

Post titular Post loctiitor

@ N o o kWD

11.
12.
13.
14.
15.
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