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MANUAL AL SISTEMULUI DE MANAGEMENT INTEGRAT
Cod: MSMI-CCG revizia 0, editia 1

SECTIUNEA 1. DOMENIU DE APLICARE
1.1 GENERALITATI
ISTORICUL CITY CONS GROUP S.R.L.

CITY CONS GROUP S.R.L. este o firma cu capital privat, cu sediul social in Municipiul Chisinau,
Republica Moldova, MD-2074 str. Igor Vieru, nr. 16/1, office 34, tel: +37369200378, numar de
Thmatriculare la registrul comertului MD 419040 / 02.08.2019, cod fiscal 1019600038075.

Domeniile principale de activitate sunt: Lucrari de constructii a drumurilor si autostrazilor; Constructii
de poduri si tuneluri; Lucrari de constructii a cladirilor rezidentiale si nerezidentiale; Alte lucrari de
finisare.

CAPABILITATEA ORGANIZATIEI

CITY CONS GROUP S.R.L. dispune de persoane instruite si pregatite, are dotarile si mijloacele de
transport necesare pentru activitatile specifice acestor activitati / afaceri.

1.2 DOMENIU DE APLICARE

Prezentul manual de management integrat prezinta politica in domeniul calitatii, mediului, ssm si
descrie sistemul de management proiectat si implementat in cadrul CITY CONS GROUP S.R.L.,
servind ca referinta permanenta a acestuia.

SECTIUNEA 2. REFERINTE NORMATIVE

2.1. DOCUMENTE DE REFERINTA

Manualul de Management al calitatii, mediului, ssm Sanatatii si Securitatii Ocupationale este bazat pe
urmatoarele standarde si legi in vigoare:

ISO 9000:2015  Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si Vocabular;

ISO 9001:2015 Sisteme de management al calitatii. Cerinte;

ISO 14001:2015 Sisteme de management de mediu. Cerinte cu Ghid de utilizare;

ISO 19011:2018 Ghid pentru auditarea sistemelor de management.

Legislatie aplicabila in domeniu Anexa 7 la manual.

SECTIUNEA 3 TERMENI, DEFINITII SI ABREVIERI

3.1 Pentru termenii specifici sistemului de management integrat, CITY CONS GROUP S.R.L. aplica
definitiile din 1ISO 9000:2015.

In plus, se mai aplica si urmatoarele abrevieri:

RMI- Reprezentantul conducerii cu managementul sistemului de management integrat.

SECTIUNEA 4 CONTEXTUL ORGANIZATIEI

Organizatia si-a determinat aspectele externe si interne relevante pentru scopul si directia sa
strategica si care influenteaza capabilitatea sa de a realiza rezultatele intentionate ale sistemului sau
de management al calitatii.

Organizatia monitorizeaza si sa analizeaza informatiile despre aceste aspecte externe si interne.

4.1 INTELEGEREA NECESITATILOR SI ASTEPTARILOR PARTILOR INTERESATE.

Partile interesate sunt persoane sau grupuri care afecteaza sau sunt afectate de catre o organizatie
si activitatile acesteia.

Actualele strategii de afaceri si schimbarile din mediul de afaceri inseamna, deseori, un nou set de
parti interesate.

Exista diferite dimensiuni pe care le avem in vedere cand identificam partile interesate:

in functie de responsabilitate: parti fatd de care avem sau e posibil s& avem in viitor responsabilitéti
juridice, financiare si operationale, a caror obligativitate este desemnata prin reglementari, contracte,
politici sau coduri de practica.

in functie de influenta: parti care pot sau vor putea in viitor s& influenteze abilitatea organizatiei de
a-si atinge obiectivele — indiferent daca actiunile lor pot sa va intarzie sau vor impiedica performanta.
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Aceasta categorie poate include atat pariile cu influenta informala, cat si pe cele cu putere oficiala
de decizie.

in functie de vecinatate: partile cu care organizatia interactioneaza cel mai mult, incluzand partile
interesate interne, cele cu care avem o relatie de lunga durata, cele de care depindem pentru
operatiunile zilnice si cele care se gasesc in apropiere de amplasamentele dnoastre.

in functie de dependenta: persoanele care depind cel mai mult de organizatie, de exemplu angajatji
si familiile acestora, clientjii care depind de produsele sau serviciile organizatiei, in ceea ce priveste
siguranta, stilul de viata, sanatatea sau bunastarea, sau furnizorii pentru care suntem un client major.

in functie de reprezentare: partile care sunt, prin intermediul structurilor de reglementare sau
cultura/traditie, insarcinati sa reprezinte alte parti interesate, cum ar fi: conducatori ai comunitatji
locale, reprezentanti ai sindicatului, consilieri, reprezentanti ai organizatiilor profesionale etc.

PARTE INTERESATA CERINTE
Investitori/actionari Profitul afacerii.
Clienti sau potentiali client; Serviciu conform.

Pret acceptabil.

Respectarea termenelor contrectuale.
Nivel ridicat de satisfactie.

Top management Stabilire, mentinere si imbunatatire continua a sistemului de
management.

Stabilire concisa a obiectivelor.
Atingerea obiectivelor.

Angajati Loc de munca stabil.

Salariu corespunzator muncii.
Beneficii diverse.

Conditii de munca adecvate.

Guvernul si organismele de Respectarea legislatiei interne si internationale (cand este
reglementare cazul).

Conformare pentru plata taxelor si impozitelor.
Mass-media Respectarea dreptului la libera informare
Concurenti/omologi Pastrarea unui mediu concurential onest.
Lideri de opinie Acces la informatii.

4.2 DERMINAREA DOMENIULUI DE APLICARE A SISTEMULUI DE MANAGEMENT

Toti angajatii sunt obligati sa indeplineasca cerintele sistemului de management integrat al calitatii,
mediului, ssm, responsabilitatii sociale, asa cum sunt ele explicitate in documentele sistemului de
management integrat.

Sunt alocate responsabilitatile si autorizatiile utilizatorilor documentatiei si informatiilor, tinand cont de
gradul de securitate si accesibilitate impus, mai ales formatelor electronice utilizate si controlului
modificarilor.

Manualul de management integrat - calitate, mediu, sanatate si securitate ocupationala (cod MSMI-
CCQG) este documentul care furnizeaza informatji adecvate, atat pentru scopuri interne, cat si externe,
descriind domeniul de aplicare, structura documentatiei sistemului si interactiunea intre procesele
acestuia.
Documentatia sistemului de management integrat al calitatii, mediului, ssm include :

a) declaratii documentate ale politicii si obiectivelor in domeniul calitatii, mediului, ssm;

b) manualul de management al calitatii, mediului, ssm;

c) proceduri documentate cerute de standardele 1SO 9001:2015, ISO 14001:2015, I1SO

45001:2018.

d) documentele necesare pentru a se asigura de planificarea, operarea si controlul eficace ale
proceselor;

e) inregistrari in conformitate cu cerintele standardelor ISO 9001:2015, ISO 14001:2015, 1SO
45001:2018.

0 NECONTROLAT M CONTROLAT 0 CONFIDENTIAL
4/20



MANUAL AL SISTEMULUI DE MANAGEMENT INTEGRAT
Cod: MSMI-CCG revizia 0, editia 1

Implementarea si mentinerea unui sistem integrat de management al calitatii, mediului, ssm conform
cerintelor standardelor ISO 9001:2015, ISO 14001:2015, ISO 45001:2018 are ca scop obfinerea
urmatoarelor avantaje :
- realizarea unui management performant in atingerea obiectivelor planificate;
- sustinerea protectiei mediului si prevenirea poluarii in echilibru cu necesitatile socio-economice
ale organizatiei;
- minimizeaza riscurile pentru angajati si alte parti interesate care pot fi expuse la riscuri SSM
asociate cu activitatile desfasurate
- obtinerea increderii clientilor si realizarea cu acestia a unui parteneriat reciproc avantajos;
- stabilirea unor relatii de parteneriat cu furnizorii astfel incat rezultatul sa fie Tmbunatatirea
continua a calitatii a produselor/serviiilor oferite si a imbunatatirii performantelor de mediu si
angajatilor sai.

4.4 SISTEMUL DE MANAGEMENT SI PROCESELE SALE

CITY CONS GROUP S.R.L. demonstreaza abilitatea sa de a furniza consecvent produse/servicii care
sa satisfaca cerintele clientului si ale reglementarilor legale aplicabile, precum si modul cum se
urmareste marirea satisfactiei clientului prin aplicarea eficace a sistemului, inclusiv a proceselor de
imbunatatire continua a sistemului, prin asigurarea conformitatii cu cerintele clientului si a celor de
reglementare aplicabile, totodata cu sustinerea protectiei mediului si prevenirea poluarii in echilibru
cu necesitatile socio-economice ale organizatiei precum si cu minimizarea riscurilor pentru angajati si
alte parti interesate care pot fi expusi la riscuri SSM asociate cu activitatile desfasurate.

CITY CONS GROUP S.R.L.:
- a identificat procesele sistemului de management integrat si aplicarea acestora in intreaga
organizatie,
- adeterminat succesiunea si interactiunea acestor procese,
- determinat criteriile si metodele necesare pentru a se asigura ca atat efectuarea cat si controlul
acestor procese sunt eficace,
- a asigurat disponibilitatea resurselor si informatiilor necesare pentru operarea si monitorizarea
acestor procese,
- monitorizeaza, masoara si analizeaza aceste procese
- implementeaza actiuni necesare pentru a realiza rezultatele planificate si imbunatatirea
continua a acestor procese.
Interactiunea intre procesele identificate este ilustrata in Harta proceselor. In cadrul societatii au fost
identificate procesele conform Anexei 1.

CITY CONS GROUP S.R.L. conduce aceste procese in conformitate cu cerintele standardelor ISO
9001:2015, ISO 14001:2015, ISO 45001:2018.

Societatea urmareste sa-si mentina:

- capabilitatea de a furniza in mod consecvent produse si servicii care satisfac cerintele clientului si
cerintele legale si reglementate aplicabile;

- facilitarea oportunitatii de crestere a satisfactiei clientului;

- luarea in considerare a riscurilor si oportunitatilor asociate contextului si obiectivelor sale;

- capabilitatea de a demonstra conformitatea cu cerintele specificate ale sistemului de management
al calitatji.

Pentru ca organizatia sa functioneze eficace sunt determinate si conduse toate activitatile acesteia in
stransa corelatie intre ele. Aceasta abordare pe baza de proces a presupus aplicarea unui sistem de
procese, impreuna cu identificarea si interactiunile acestora, precum si conducerea interactiva pentru
a se obtine rezultatul dorit.

Aportul acestei abordari determina implicit:

Intelegerea si satisfacerea cerintelor.

Considerarea proceselor in functie de valoarea adaugata.

Rezultate in ceea ce priveste performanta si eficacitatea.

Imbunatéatirea continud a proceselor pe baza mésurilor obiective.

Organizatia aplica ciclul — PDCA - Planifica-Efectueaza-Verifica-Actioneaza
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PLANIFICA Stabileste obiectivele si procesele necesare obtinerii rezultatelor in
concordanta cu cerintele clientului si cu politica firmei.

EFECTUEAZA Implementeaza procesele.

VERIFICA Monitorizeaza si masoara procesele si produsul fata de politicile, obiectivele si
v E:erintele pentru produs si raporteaza rezultatele.
ACTIONEAZA Intreprinde actiuni pentru imbunatatirea continua a performantelor proceselor.

Abordarea pe baza de proces permite societatii sa isi planifice procesele si interactiunile lor.

Ciclul PDCA permite societatii sa se asigure ca procesele sunt gestionate corect, au alocate resurse
adecvate si ca oportunitatile de imbunatatire sunt determinate si se actioneaza in consecinta.
Gandirea pe baza de risc permite societatii sd determine factorii care ar putea cauza abaterea
proceselor sale si a sistemului de management integrat de la rezultatele planificate, sa puna in
practica controale pentru a minimiza efectele negative si sa utilizeze la maximum oportunitatile pe
masura ce apar. Astfel, intr-un mediu cu o complexitate si dinamica mereu in crestere, respectarea
consecventa a cerintelor si luarea in considerare a necesitatilor si asteptarilor viitoare reprezinta o
provocare pentru organizatie. Pentru a realiza aceste obiective, organizatia aeste pregatita sa adopte
diferite forme de imbunatatire, in plus fata de coreciii si imbunatatirea continua, cum ar fi schimbarea
brusca, inovarea si reorganizarea.

SECTIUNEA 5 LEADERSHIP
5.1. ANGAJAMENTUL MANAGEMENTULUI

Managementul de cel mai inalt nivel a stabilit angajamentul sau pentru dezvoltarea si implementarea
sistemului de management al calitatii, mediului, ssm si imbunatatirea continua a eficacitatii sale prin :
- comunicarea in cadrul organizatiei a importantei satisfacerii cerintelor clientilor, a cerintelor legale
si a celor de reglementare,
- stabilirea politicii in domeniul calitatii, mediului, ssm,
- asigurarea faptului ca sunt stabilite obiectivele calitatii, mediului, ssm,
- conducerea analizelor efectuate de management pentru sistemul de management integrat;.
- asigurarea disponibilitatii resurselor.

Managementul de la cel mai inalt nivel asigura ca cerintele clientului sunt identificate si satisfacute, in
scopul cresterii satisfactiei acestuia.

Managerii operationali furnizeaza dovezi obiective a angajamentului pentru mediu si SSM prin
vizitarea si inspectarea locatiilor, participarea la investigarea accidentelor si furnizarea resurselor
pentru actiuni corective participarea la sedinte pe teme de mediu si SSM si emiterea de mesaje de
sustinere.

5.2 POLITICA IN DOMENIUL CALITATII, MEDIULUI, SSM

Politica elaborata pentru sistemul de management integrat stabileste orientarea generala si defineste
principiile de actiune pentru CITY CONS GROUP S.R.L. Ea stabileste obiectivele calitatii, mediului,
ssm pentru responsabilitatile definite si performanta ceruta in toata organizatia. Politica
demonstreaza angajamentul oficial al CITY CONS GROUP S.R.L., in special al managementului de
varf, in directia unui management integrat performant.

Declaratia de politica constituie baza planurilor de orientare si metodologia pentru toate activitatile
legate de calitate in cadrul firmei. S-au luat in considerare elementele: politica si obiectivele relevante
activitatii din CITY CONS GROUP S.R.L. ca intreg, cerintele clientului, cerintele legale, de
reglementare si alte cerinte, performanta proceselor trecute si prezente, necesitatile partilor
interesate, oportunitatile de imbunatatire, resursele necesare si contributiile angajatilor.

Politica este comunicata si promovata de directorul general, astfel:
- este adecvata fata de scopul organizatiei,
- include un angajament pentru satisfacerea cerintelor si pentru imbunatatirea continua a eficacitatii
sistemului de management integrat,
- asigura un cadru pentru stabilirea si analizarea obiectivelor, tintelor stabilite,
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- este comunicata si inteleasa catre toti angajatii, astfel incat acestia devin constienti de obligatiile
lor individuale;

- disponibila partilor interesate

- este analizata pentru adecvarea ei continua si amendata si revizuita daca este necesar, astfel
incat se asigura ca orice resurse financiare, abilitati, obiective declarate sunt realizabile in mod
realist realizabile in cadrul respectiv;

- corespunde naturii si nivelului riscurilor SSM din CITY CONS GROUP S.R.L., fiind realista si
coerenta cu o anticipare asupra viitorului organizatiei;

- include un angajament de conformitate cu legislatia de mediu, SSM si cu alte cerinte la care CITY
CONS GROUP S.R.L. subscrie.

5.3 ROLURI ORGANIZATIONALE, RESPONSABILITATI S| AUTORITATI
Managementul de la cel mai inalt nivel a desemnat responsabilitatile si autoritatile pentru rolurile
relevante din organizatie. Acestea au fost comunicate incluse in fisele posturilor urmarindu-se
permanent intelegerea acestora in cadrul organizatiei.
Au desemnate responsabilitati responsabilitati si autoritati pentru:
e Mentinerea sistemului de management integrat conform cu cerintele standardelor
referentiale;
e Furnizarea elementelor de iesire intentionate de catre procesele care se desfasoara in
organizatie;
e Managementul de la cel mai inalt nivel sa urmareasca si sa se raporteze permanent la
performanta sistemului de management integrat precum si la oportunitatile de imbunatatire;
e Promovarea orientariicatre client in intreaga organizatie;
e Mentinerea integritatatii sistemului de management atunci cand sunt planificate gi
implementate schimbari ale sistemului de management al calitatii.
Instrumente:
Organigrama societéatii.
Dispozitiile operationale.
Fisele de post.
Decizii de numire a managerilor de procese.
Organizarea acesului la documente.
Actiuni (activitati) pentru tinerea sub control a furnizorilor de servicii implicati in
SMi
(auditori externi, consultanti, evaluatori de riscuri etc.).

5.4 RESPONSABILITATE SI AUTORITATE

Managementul de la cel mai inalt nivel a definit si a stabilit responsabilitatile si autoritatea fiecarui
post, care sunt comunicate titularilor prin intermediul fiselor Posturilor, eliminand ambiguitatile.
Personalul care conduce, efectueaza si verifica activitatile, are suficienta libertate si autoritate
organizatorica pentru:
a) a initia actiuni de prevenire a aparitiei oricarei neconformitati referitoare la produsele/serviciile
executate si la sistemul de management integrat;
b) a identifica si inregistra orice probleme referitoare la produsele/serviciile efectuate si la sistemul
de management integrat;
¢) ainitia, a reclama sau a furniza solutii pe cai prestabilite;
d) a verifica implementarea solutiilor;
e) a controla prelucrarea informatiilor pana cand deficienta sau starea necorespunzatoare este
corectata.
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REPREZENTANTUL CONDUCERII IN DOMENIUL MANAGEMENTULUI INTEGRAT

Managementul de la cel mai inalt nivel a numit prin decizie un Reprezentant al conducerii cu
managementul calitatii, mediului, ssm (RM) care, in afara altor responsabilitati, are responsabilitatea
si autoritatea pentru :
- a se asigura ca procesele necesare sistemului de management integrat sunt stabilite,
implementate si mentinute;
- a raporta managementului de la cel mai inalt nivel despre functionarea sistemului de
management integrat si despre orice necesitate de imbunatatire;
- a se asigura ca este promovata in cadrul organizatiei constientizarea referitoare la cerintele
clientului.
RM reprezinta organizatia in relatia cu partile externe pe aspecte legate de sistemul de management
al calitatji.
Managerii operationali asigura ca cerintele de mediu sunt gestionate corspunzator in sferele lor de
operare.

SECTIUNEA 6 PLANIFICARE

CITY CONS GROUP S.R.L. isi realizeaza politicile si obiectivele prin stabilirea unor programe de
management pe baza strategiilor dezvoltate si planurilor de actiune. Progresul inregistrat in realizarea
obiectivelor este monitorizat, analizat si inregistrat, iar strategiile si planurile sunt actualizate si
imbunatatite in consecinta.

Managementul de la cel mai inalt nivel asigura:

- planificarea sistemului de management integrat, efectuata in scopul indeplinirii cerintelor
clientului si cerintelor reglementarilor aplicabile, precum si a obiectivelor calitatii si mediului,
SSM;

- integritatea sistemului de management integrat, mentinuta atunci cand schimbarile sistemului
sunt planificate si implementate.

Datele de intrare pentru planificarea sistemului de management integrat includ: strategiile organizatiei,
obiectivele stabilite, necesitatile si asteptarile identificate ale clientilor, cerinfe cuprinse in
reglementarile legale aplicabile, performantele proceselor, experienta anterioara, oportunitati de
imbunatatire identificate si evaluari ale riscurilor.

Datele de iesire ale planificarii se concretizeaza in planuri si programe (ex: programe de management,
planuri de realizare a obiectivelor etc.), acestea definesc, dupa cum este necesar, etapele de
realizare, termene, responsabilitatile si autoritatile pentru aplicarea planurilor de imbunatatire, abilitati
si cunostinie necesare, resurse financiare si de infrastructura, indicatori pentru evaluarea
performantei, metode si instrumente si necesitati pentru documentatie, inclusiv inregistrari.

Pentru atingerea obiectivelor CITY CONS GROUP S.R.L. elaboreaza Programe de management,
elaborate anual si se actualizate semestrial.

6.1 ACTIUNI DE TRATARE A RISCURILOR $I OPORTUNITATILOR

Pentru planificarea sistemul de management al calitatii, organizatia a luat in considerare in
considerare aspectele mentionate la 4.1 si cerintele mentionate la 4.2 si a determinat riscurile si
oportunitatile care necesita a fi tratate pentru:
e a se asigura ca sistemul de management integrat poate obtine rezultatul/rezultatele
intentionat/intentionate;
e a creste efectele dorite;
a preveni sau a reduce efectele nedorite;
e arealiza imbunatatirea.

Organizatia a planificat actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor precum si modul in care:
e saintegreze si sa implementeze actiunile in procesele sistemului de management al calitatii,
e sa evalueze eficacitatea acestor actiuni.

Actiunile intreprinse pentru tratarea riscurilor si oportunitatilor trebuie sunt proportionale cu impactul
potential asupra conformitatii produselor si serviciilor.
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EVALUAREA RISCURILOR DETERMINATE DE FACTORII INTERNI S| EXTERNI

lerarhizarea finala a riscurilor identificate se refera doar la riscurile subiective si obiective, in ansamblul
lor si la riscul total, ca medie aritmetica a riscurilor identificate.

Se mai scot in evidenta si riscurile primare care sunt de nivel ridicat a caror tratare este de aceeasi
importanta ca si riscurile totale.

Din analiza probabilitatii de materializare si a impactului evenimentelor nedorite, caracterizate prin
riscurile identificate, s-a obtinut urmatoarea distributie a riscurilor:

Foarte Mediu Ridicat
Scazut
1 5.9 10-16

Distributia matriceala

Imaginea distributiei reale a riscurilor este prezentata in matricea riscurilor de ansamblu si total

determinata de factorii probabilitate — impact (consecinta).

S-FR M-FR
10 15

Ridicat SR M-R
4 12
Mediu (- M-M
3 @) 9
< M-S R-S FR-S
o 6 10
Foarte Scazut | = FS-FS FR-FS
1 1 5
PROBABILITATE
Foarte Medie Ridicata
Scazuta 3 4
1

6.2 OBIECTIVE SI PLANIFICAREA LOR

OBIECTIVELE CALITATII

Managementul de la cel mai inalt nivel se asigura ca obiectivele calitatii, inclusiv acelea necesare
pentru indeplinirea cerintelor referitoare la serviciile oferite, sunt stabilite pentru functiile si nivelurile
relevante ale CITY CONS GROUP S.R.L.

Obiectivele calitatii sunt masurabile si in concordanta cu politica in domeniul calitatii.

Intre compartimentele din CITY CONS GROUP S.R.L. exista relatii de colaborare, fiecare avand
atributii specifice prin care se realizeaza functiile sistemului de management al calitatii.

OBIECTIVELE DE MEDIU

Obiectivele de mediu au fost stabilite si comunicate in cadrul organizatiei si sunt coerente cu politica
de mediu. Obiectivele si {intele de mediu sunt propuse ca urmare a identificarii aspectelor de mediu
care au un impact semnificativ asupra mediului in scopul reducerii impactului asupra
acestuia.Obiectivele si fintele de mediu sunt masurabile si sunt monitorizate.

6.3 PLANIFICAREA SCHIMBARILOR

Necesitatea de schimbare a sistemului de management integrat este determinata de evolutia afacerii
precum si de previziunile managementului de top privind dezvoltarea acesteia.

Organizatia planifica schimbarile luand in considerare:
- scopul schimbarilor si consecintele potentiale ale acestora;
- integritatea sistemului de management al calitatii;
- disponibilitatea resurselor;
- alocarea sau realocarea responsabilitatilor si autoritatilor.
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6.4 ASPECTE DE MEDIU

CITY CONS GROUP S.R.L. a stabilit si mentine modalitatea de identificare a aspectelor de mediu
asociate produselor, proceselor, serviciilor sau activitatilor precum si de determinare a aspectelor de
mediu seminficative prin procedura de sistem PS-14 Identificare aspecte de mediu. Aspectele
semnificative de mediu sunt stabilite anual la nivelul organizatiei de catre Echipele de mediu
interfunctionale numite prin decizie la nivelul CITY CONS GROUP S.R.L.

Criteriile de identificare a aspectelor de mediu semnificative sunt incadrarea in prevederile legale si
evaluarea consecintelor impactului asupra mediului.

Aspectele de mediu semnificative stau la baza elaborarii Programelor de management de mediu.

6.5 IDENTIFICARE PERICOLE, EVALUARE SI CONTROL RISC

CITY CONS GROUP S.R.L. a parcurs procesele de identificare a pericolelor si de evaluare si control
a riscurilor si detine o caracterizare completa a tuturor pericolelor semnificative din domeniul sau.
Procedura PS-20 Identificare pericol, evaluare risc si stabilire controale include evaluari cu privire la:
activitati de rutina si speciale; activitatile personalului care are acces la locurile de munca ( inclusiv
clienti, subcontractanti, vizitatori etc.), facilitatile de la locul de munca si care ia in considerare
operatiile curente si ocazionale din cadrul CITY CONS GROUP S.R.L. precum si potentialele conditii
de urgenta.

Rezultatele evaluarilor si efectele masurilor de control sunt utilizate la stabilirea obiectivelor SSM.
Identificarea pericolelor si evaluarea riscurilor asigura identificarea pericolelor, determinarea riscurilor
asociate pericolelor identificate; indicarea nivelului riscurilor aferente fiecarui pericol si daca acestea
sunt sau nu tolerabile; masurile pentru monitorizarea si controlul riscurilor; identificarea cerintelor de
competenta si de instruire pentru implementarea masurilor de control; inregistrarile generate de
controlul operational efectuat.

6.6 PREVEDERI LEGALE SI ALTE CERINTE

CITY CONS GROUP S.R.L. promoveaza constientizarea si intelegerea responsabilitatilor legale si
asigura in cadrul sistemului de management integrat calitate-mediu-sanatate si securitate
ocupationala identificarea, disponibilizarea si accesul la legislatia de mediu si SSM si reglementarile
romane sau internationale la care Romania este parte semnatara, precum si la autorizatii si acorduri
de mediu, standarde, normative, aplicabile. Procedura PS-15 Identificare si acces la prevederi legale
si alte cerinte este aplicabila pentru toate aspectele de mediu identificate in organizatie si stabileste
responsabilitatile in acest sens.

CITY CONS GROUP S.R.L. este constienta si intelege modul in care activitatile sale sunt influentate
de cerintele legale si de alte cerinte.

Evaluarea conformarii activitatii CITY CONS GROUP S.R.L. in raport cu prevederile legale si cu alte
cerinte identificate se face anual confrom procedurii documentate cod PS-02, in urma evaluarii
elaborandu-se un raport de mediu si SSO pentru analiza de management a organizatiei.

SECTIUNE 7 SUPORT

7.1 RESURSE
7.1.1 GENERALITATI

Organizatia a determinat si a pus la dispozitie resursele necesare pentru stabilirea, implementarea,
mentinerea si imbunatatirea continua a sistemului de management al calitatii.

Au fost luate in considerare:
- capabilitatile si constrangerile referitoare la resursele interne existente;
- necesarul de obtinut de la furnizorii externi.

CITY CONS GROUP S.R.L. a determinat si asigura resursele necesare pentru a implementa si
mentine sistemul de management integrat si imbunatatirea continua a eficacitatii lui si pentru a creste
satisfactia clientului prin realizarea cerintelor sale.

7.1.2 PERSONAL
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Personalul care efectueaza activitati care influenteaza calitatea serviciilor oferite clientilor are
competenta necesara din punct de vedere al studiilor, al instruirilor, al abilitatilor si al experientei
profesionale.

7.1.3 INFRASTRUCTURA

Infrastructura este determinata de management avand in vedere domeniul de activitate. Ea este
asigurata, mentinuta si dezvoltata corespunzator in functie de evolutia ulterioara a afacerilor si de
cerintele specifice gamei de produse/servicii.

7.1.4 MEDIU DE LUCRU PENTRU OPERAREA PROCESELOR

CITY CONS GROUP S.R.L. a determinat si conduce mediul de lucru necesar pentru a realiza
conformitatea cu cerintele serviciilor efectuate.

Organizatia activeaza intr-un mediu optim, necesar pentru operarea proceselor sale si pentru
realizarea conformitatii produselor si serviciilor.

7.1.6 CUNOSTINTE ORGANIZATIONALE

Au fost determinate cunostintele necesare pentru operarea proceselor si pentru realizarea
conformitatii produselor si serviciilor. Aceste cunostinte sunt mentinute si puse la dispozitie atat cat
este necesar.

Cand se abordeaza necesitatile si tendintele de schimbare, organizatia ia in considerare cunostintele
sale curente si determina modul in care sa obtina sau sa acceseze orice cunostinte suplimentare
necesare precum si actualizarile cerute.

Cunostintele organizationale se bazeaza pe:

- surse interne (de exemplu proprietate intelectuald; cunostinte obfinute din experienta; lectii
invatate din esecuri si din proiecte de succes; captarea si impartasirea cunostintelor si
experientelor nedocumentate; rezultatele imbunatatirilor proceselor, produselor si serviciilor;

- surse externe (de exemplu standarde, surse academice, conferinte, obtinerea de cunostinte de
la clienti sau furnizori externi).

7.2 COMPETENTA SI INSTRUIRE

CITY CONS GROUP S.R.L.:

- a identificat competenta necesara pentru personalul care desfasoara activitati ce influenteaza
calitatea produselor/serviciilor,

- aasigurat instruirea initiala a angajatilor, precum si perfectionarea pregatirii profesionale,

- aevaluat eficacitatea actiunilor intreprinse,

- aasigurat ca angajatii sai sunt constienti de relevanta si importanta activitatilor proprii si de modul
in care fiecare contribuie la realizarea obiectivelor calitatii,

- mentine inregistrari adecvate referitoare la studii, instruire, abilitati si experienta .

Angajarea personalului se face in conformitate cu PS-11 Competenta, Constientizare si Instruire.

In organizatie :

- S-au determinat competentele necesare ale persoanelor care lucreaza sub controlul organizatiei
si pot sa influenteze performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii.

- S-a urmarit ca aceste persoane sa fie competente pe baza studiilor, instruirilor sau experientei
adecvate.

- Atunci cand este aplicabil, se intreprind actiuni de dobandire a competeniei necesare si se
evalueza eficacitatea aciiunilor intreprinse. Actiunile aplicabile includ furnizarea instruirii,
mentoratul sau realocarea personalului deja angajat, angajarea sau contractarea unor persoane
competente.

- Se pastreaza informatii documentate corespunzatoare, ca dovada a competentei.

7.3 CONSTIENTIZARE

Organizatia se asigura ca persoanele care lucreaza sub controlul ei sunt constientizate referitor la:
- politica referitoare la calitate;
- obiectivele relevante referitoare la calitate;
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- contributia lor la eficacitatea sistemului de management al calitatii, inclusiv beneficiile
performantei imbunatatite;
- implicatiile neconformarii cu cerinfele sistemului de management al calitatii.

7.4 COMUNICAREA INTERNA

Managementul de la cel mai inalt nivel a stabilit in cadrul organizatiei procese adecvate de
comunicare, inclusiv referitoare la aspectele ce se refera la eficacitatea sistemului de management al
calitatii, mediului, ssm .

Comunicarea este descendenta, ascendenta, orizontala si in diagonala. Din punct de vedere al
modului de transmitere se utilizeaza comunicarea: verbala ( directa si indirecta); nonverbala (vizuala,
prin aviziere); scrisa (adrese interne si externe, rapoarte, articole, publicatii).

CITY CONS GROUP S.R.L. incurajeaza comunicarea intre si la toate nivelurile si functiile pentru
rezolvarea problemelor, pentru coordonarea activitatilor, pentru urmarirea planurilor de actiuni si
pentru dezvoltarea viitoare a programelor de management.

Comunicarea cu partile externe interesate este un instrument eficace pentru management, conform
produrii PS-16 Comunicare, consultare si participare.

CITY CONS GROUP S.R.L. promoveaza consultari referitoare la dezvoltarea si analiza politicilor si
obiectivelor sau referitoare la schimbari care afecteaza locul de munca si comunica informatii SSM
pertinente catre si de la angajatii sai si alte parti interesate.

7.5 INFORMATII DOCUMENTATE

Documentele sistemului de management integrat al calitatii, mediului, ssm aplicat de CITY CONS
GROUP S.R.L. sunt tinute sub control prin aplicarea procedurii de sistem: Controlul informatiilor
documentate cod PS — 01; sunt definite controalele necesare pentru :
- aprobarea documentelor, inainte de emitere, in ceea ce priveste adecvarea acestora, analizarea,
actualizarea daca este cazul, si reaprobarea documentelor,
asigurarea ca sunt identificate modificarile si stadiul revizuirii curente a documentelor,
asigurarea ca versiunile relevante ale documentelor aplicabile sunt disponibile la punctele de
utilizare,
- asigurarea ca documentele raman lizibile si identificabile cu usurinta,
- asigurarea ca documentele de provenienta externa sunt identificate si distributia lor controlata,
- prevenirea utilizarii neintentionate a documentelor perimate si aplicarea unei identificari adecvate,
daca sunt pastrate pentru orice alt scop.
Documentatia este disponibila si accesibila la cerere, in conditii curente sau ocazionale, inclusiv in
situatii de urgenta.
Sistemul de management integrat implementat in organizatie include:
- informatii documentate cerute de standardele referentiale;
- informatii documentate determinate de organizatie ca fiind necesare pentru eficacitatea
sistemului de management al calitatii.
Atunci cand sunt create si actualizate informatiile documentate, organizatia se asigura ca urmatoarele
aspecte sunt adecvate:
- identificarea si descrierea (titlu, data, autor sau numar de referin{a);
- formatul (de exemplu limba, versiune software, grafica) si mediul suport (de exemplu
hartie, electronic etc.);
- analizarea si aprobarea din punct de vedere al potrivirii si adecvarii.

Informatiile documentate cerute de sistemul de management integrat si de acest standard
international trebuie controlate pentru a se asigura ca:

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

- sunt protejate adecvat (de exemplu impotriva pierderii confidentialitatii, utilizarii incorecte

sau deteriorarii).

Pentru controlul informatiilor documentate organizatia ia in considerare urmatoarele activitati:

- difuzare, acces, regasire si utilizare;

- depozitare si protejare, inclusiv mentinerea lizibilitatii;

- controlul maodificarilor (exemplu controlul versiunilor);
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- pastrare si eliminare.

Informatiile documentate de origine externa determinate de organizatie ca fiind necesare pentru
planificarea si operarea sistemului de management integrat se identifica, dupa cum este cazul, si sunt
controlate.

Informatiile documentate pastrate ca dovezi ale conformitatii sunt protejate impotriva deteriorarilor
neintentionate.

Accesul la informatii se face prin decizii referitoare la permisiunea numai de vizualizare a informatiei
documentate sau la permisiunea si autoritatea de vizualizare si modificare a informatiei documentate.

SECTIUNEA 8 OPERARE
8.1 PLANIFICARE $I CONTROL OPERATIONAL

CITY CONS GROUP S.R.L. identifica, planifica si dezvolta procesele necesare pentru realizarea
serviciilor prestate.

Identificarea interfetelor intre procese realizeaza continuitatea intre diversele etape ale realizarii
serviciilor.

Planificarea realizarii serviciilor este in concordanta cu cerintele pentru celelalte procese ale
sistemului de management al calitatii.
In cadrul planificarii realizarii serviciilor sunt identificate :

- obiectivele calitatii, mediului, ssm si cerintele pentru realizarea serviciilor;

- necesitatea de a stabili procesele, documentele si de a aloca resurse specifice;

- activitati pentru verificarea, validarea, monitorizarea, inspectia serviciului, precum si criteriile

de acceptare ale serviciului;
- inregistrarile necesare pentru a furniza dovezi ca serviciile satisfac cerintele.

Datele de iesire ale acestei planificari sunt intr-o forma adecvata cu metoda de operare a organizatiei.
Elaborarea planurilor calitatii si de control operational de mediu se face cu respectarea precizarilor
procedurilor si reglementarilor interne.

8.2 CERINTE PENTRU PRODUSE $I SERVICII

8.2.1 COMUNICAREA CU CLIENTUL
Comunicarea cu clientul include :
- furnizarea de informatii referitoare la produse si servicii;
- tratarea cererilor de oferta, a contractelor sau comenzilor, inclusiv a modificarilor acestora;
- obtinerea feedback-ului de la client referitor la produse si servicii, inclusiv reclamatjile
clientulut;
tratarea sau controlul proprietatii clientului;
stabilirea cerintelor specifice pentru actiunile de urgenta, atunci cand este relevant.

8.2.2 DETERMINAREA CERINTELOR REFERITOARE LA SERVICIU

Sunt identificate:

- cerintele specificate de catre client, referitoare la produsul/serviciul realizat.

- cerintele nespecificate de catre client, dar necesare pentru utilizarea specificata sau intentionata,
aceasta fiind cunoscuta,

- cerintele legale si de reglementare referitoare la serviciu,

- orice alte cerinte suplimentare identificate de catre organizatie.

8.2.3 ANALIZA CERINTELOR REFERITOARE LA SERVICIU

CITY CONS GROUP S.R.L. analizeaza cerintele referitoare la serviciu. Aceasta analiza se face

inainte de angajamentul de a livra un serviciu clientului (de exemplu: transmiterea de oferte,

acceptarea unor contracte sau a unor comenzi, acceptarea unor modificari ale contractelor sau

comenzilor) si asigura ca :

- cerintele referitoare la serviciu sunt definite,

- cerintele din contract sau comanda care difera de cele exprimate anterior sunt analizate si
rezolvate,

- este asigurata capabilitatea ca sa fie indeplinite cerintele definite.

Sunt mentinute inregistrari ale rezultatelor analizei si ale actiunilor aparute in urma analizei.
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Atunci cand clientul nu furnizeaza nici o declaratie documentata a cerintelor, cerintele clientului sunt
confirmate de CITY CONS GROUP S.R.L. inaintea acceptarii lor.

Atunci cand cerintele referitoare la serviciu sunt modificate, organizatia se asigura ca documentele
relevante sunt modificate si ca personalul implicat este informat cu privire la modificarea cerintelor.

CITY CONS GROUP S.R.L. a identificat si implementeaza modalitatile eficace pentru comunicarea
cu clientii in legatura cu :

- informatiile despre produsul/serviciul realizat si comercializat;

- tratarea cererilor de oferta, a contractelor sau a comenzilor, inclusiv amendamentele la acestea,;
- feedback-ul de la client, inclusiv reclamatiile acestuia.

8.2.4 MODIFICARI ALE CERINTELOR PENTRU PRODUSE SI SERVICII

Atunci cand cerintele referitoare la produse si servicii sunt modificate, organizatia se asigura ca
informatile documentate relevante sunt amendate si ca personalul implicat este constientizat cu
privire la cerintele modificate.

8.3 PROIECTARE SI DEZVOLTARE
NA — excludere justificata.
8.4 CONTROLUL PROCESELOR, PRODUSELOR $I SERVICIILOR FURNIZATE DIN EXTERIOR

CITY CONS GROUP S.R.L. se asigura ca produsul aprovizionat este conform cu cerintele de
aprovizionare specificate. Tipul si amploarea controlului aplicat asupra furnizorului si asupra
produsului aprovizionat depinde de efectul produsului aprovizionat asupra realizarii ulterioare a
serviciului desfasurat.

CITY CONS GROUP S.R.L. evalueaza si selecteaza furnizorii pe baza abilitatii acestora de a furniza
un produs in concordanta cu cerintele organizatiei si ale clientilor. Sunt stabilite criteriile de selectie,
de evaluare si de reevaluare. Sunt mentinute inregistrari ale rezultatelor evaluarilor si ale oricaror
actiuni necesare aparute in urma evaluarii.

Tn procesul de aprovizionare se asigura ca :

- materialele folosite, echipamentele tehnice, vehiculele au un impact minim asupra mediului,
sanatatii si securitatii in munca,

- materialele folosite sunt reciclabile, economice energetic, nepoluante, sau contin substante
biodegradabile.

Aceste activitati sunt descrise in procedura Aprovizionare, cod PS-09. Informatiile referitoare la
aprovizionare descriu produsul de aprovizionat, inclusiv atunci cand este cazul :

- cerinte pentru aprobarea produsului, procedurilor, proceselor si echipamentelor,

- cerinte pentru calificarea personalului,

- cerinte pentru sistemul de management integrat.

CITY CONS GROUP S.R.L. se asigura ca cerintele de aprovizionare specificate sunt adecvate,
inainte de comunicarea acestora catre furnizor/producator.

CITY CONS GROUP S.R.L. a stabilit si implementat inspectii sau alte activitati necesare pentru a se
asigura ca produsul aprovizionat satisface cerintele de aprovizionare specificate.

Atunci cand CITY CONS GROUP S.R.L. sau clientul acesteia intentioneaza sa desfasoare verificarea
la furnizor, se specifica, in informatiile referitoare la aprovizionare, intelegerile referitoare la verificarea
si metoda de eliberare a produsului.
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8.5 PRODUCTIE SI FURNIZARE DE SERVICII
8.5.1 CONTROLUL FURNIZARII SERVICIULUI

CITY CONS GROUP S.R.L. planifica si realizeaza fluxul de realizare a serviciilori in conditii controlate,
Productie si furnizare de servicii cod PS-12, ceea ce include :

- pregatirea tehnologica a executiei produselor/ serviciilor;

- identificarea proceselor de productie;

- planificarea proceselor de productie;

- realizarea produselor/ serviciilor;

- inspectia si incercarea produselor/ serviciilor;

- receptia si predarea produselor/ serviciilor;

- incasarea contravalorii produselor/ servciilor;

Planificarea proceselor include:

- analiza comenzii

- documentatia de lansare: desene, prescriptii energetice, fise tehnologice, planuri de calitate;
- asigurarea cu materiale, echipamente de lucru si monitorizare/masurare;

- mentenanta echipamentelor proprii;

- utilitati tehnologice;

- resurse umane calificate;

- asigurarea masurilor de securitatea muncii;

In scopul desfasurarii activitatilor specifice in conditiile protejarii mediului inconjurator, au fost
identificate aspectele de mediu, conform procedurii operationale Identificare aspecte de mediu cod
PS-13.
Relatia dintre aspectele de mediu si impacturile asupra mediului este o relatie cauza-efect. Se
urmareste identificarea unui numar cat mai mare de aspecte de mediu/impacturi asupra mediului,
reale si potentiale, benefice si nocive, care sunt asociate activitatii/serviciului ales.
Aspectele de mediu asociate activitatilor care pot genera impact de mediu sunt tinute sub control
conform procedurii operationale Control operational cod PS-17, in scopul:

- prevenirii poluarii

- conservarii resurselor

- conformitatii cu cerintele interne si externe.
Se pastreaza inregistrari privind activitatile desfasurate si monitorizeaza rezultatele obtinute pe tot
parcursul desfasurarii acestor activitati.

8.5.2 IDENTIFICARE SI TRASABILITATE

Atunci cand este cazul, CITY CONS GROUP S.R.L. identifica produsul/serviciul folosind mijloace
adecvate pe durata realizarii lui.

CITY CONS GROUP S.R.L. identifica stadiul realizarii serviciului in raport cu cerintele de masurare si
monitorizare.

Identificarea serviciului se realizeaza pe tot parcursul proceselor de executie incepand de la intrarea
materialelor la receptie, depozitare, pe parcursul executiei, la produsele finite si la client.

Identificarea, precum si stadiul monitorizarii si masurarii se realizeaza prin etichetare, precum si prin
inregistrarile specifice rezultate in urma executiei si inspectiei produsului/ serviciului.

Trasabilitatea este asigurata prin inregistrarile din dosarul lucrarii/ serviciului si/sau identificarea unica
a serviciului. Identificarea si trasabilitatea sunt asigurate si prin configuratia serviciului conform
instructiunilor de proces corespunzatoare.

8.5.3 PROPRIETATEA CLIENTULUI SAU FURNIZORILOR EXTERNI

CITY CONS GROUP S.R.L. pastreaza produsul furnizat de client, tratdndu-| astfel incat pe intreaga
perioada in care se afla in proprietatea organizatiei, pentru a fi utilizat de aceasta sau incorporat, sa
fie identificat, verificat si protejat, fiind pus in siguranta asemeni produselor aprovizionate de la
furnizori sau proprii. Orice modificare intervenita asupra proprietatii clientului (inclusiv proprietate
intelectuald) este raportata acestuia, iar inregistrarile generate sunt mentinute.
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8.5.4 PASTRAREA PRODUSULUI

CITY CONS GROUP S.R.L. pastreaza conformitatea produsului cu specificatile pe parcursul
aprovizionarii, depozitarii, comercializarii si efectuarii celorlalte activitati, pana la livrarea spre
destinatia intentionata. Aceasta include identificarea, manipularea, ambalarea, depozitarea si
protejarea.

8.5.5 CONTROL OPERATIONAL SSM

CITY CONS GROUP S.R.L. a stabilit si mentine dispozitii pentru a se asigura de aplicarea eficace a
masurilor si contramasurilor de control, ori de cate ori acestea sunt cerute pentru a controla riscurile
operationale, pentru indeplinirea politicii si obiectivelor SSM si pentru a se conforma cerintelor legale
si altor cerinte.

8.5.6 PREGATIREA PENTRU SITUATII DE URGENTA

Situatiile de urgenta de mediu potentiale vor fi identificate si actualizate cel pufin semestrial, in
concordanta cu procedura Aspecte de Mediu si cu cerintele de ordin legal si operational privind
pregatirea si raspunsul la urgente identificate Tn conformitate cu procedura Prevederile Legale avand
ca scop:

e pentru a identifica posibilele accidente si situatii de urgenta

e de araspunde in situatii de urgenta

e pentru a preveni si a reduce impactul asupra mediului care poate fi asociat situatiilor de

urgenta.
e pentru a imbunatati aceasta procedura dupa analiza accidentelor si situatiilor de urgenta
e testarea acestei proceduri prin simulari.

CITY CONS GROUP S.R.L. evalueaza activ necesitatile de raspuns referitoare la potentialele
accidente si situatii de urgenta, planifica modul de asigurare a acestor necesitati, verifica capacitatea
de raspuns planificat si cauta sa isi imbunatateasca eficacitatea capacitatii de raspuns, conform
procedurii Pregatire pentru situatii de urgenta si capacitate de raspuns cod PS-18.

Planurile de interventie in situatii de urgenta sunt intocmite si revizuite periodic pentru a se asigura
adecvarea obiectivelor, responsabilitatilor si termenele de realizare a actiunilor de imbunatatire a
calitatii serviciilor si lucrarilor executate.

Exercitiile practice testeaza eficacitatea celor mai importante parti din planurile de urgenta si testeaza
completitudinea procesului de planificare pentru situatiile de urgenta. Simularile practice, la scara
reala a incidentelor, trebuie sa fie realiste pentru a deveni eficace. Rezultatele situatiilor de urgenta si
ale exercitiilor practice sunt evaluate si modificarile identificate drept necesare sunt implementate.
Este identificata nevoia de echipamente de urgenta si este asigurata cantitatea necesara din acest
echipament.

8.6 CONTROLUL PROCESELOR SPECIALE

CITY CONS GROUP S.R.L. a identificat procesele de productie si de furnizare de servicii, a caror
rezultate sa nu poata fi verificate prin masurare sau monitorizare ulterioara (procese speciale care sa
necesite validare ex. procese desudura, lucrari ascunse etc.).

Toate procesele de productie se desfasoara conform cu procedurile tehnologice si instructiunile de
lucru existente cu respectarea urmatoarelor criterii :

- aprobarea echipamentului necesar,

- personal calificat , instruit si autorizat corespunzator;

- resurse de masura si monitorizare specifice , conform cu normativele si procedurilor tehnologice;
- inregistrari specifice conform cu cerintele procesului;

SECTIUNEA 9 EVALUAREA PERFORMANTE
9.1 MONITORIZARE SI MASURARE

CITY CONS GROUP S.R.L. planifica si implementeaza procesele necesare de monitorizare,
masurare, analiza si imbunatatire pentru a :

- demonstra conformitatea serviciului,

- asigura conformitatea sistemului de management al calitatii si de mediu, SSM,
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- asigurarea conformitatii caracteristicilor activitatilor sale fatd de cerintele de mediu si a indeplinirii
indicatorilor de performanta ale programelor de management de mediu
- imbunatati continuu eficacitatea sistemului de management al calitatii si mediului, SSM.

Aceasta include determinarea metodelor aplicabile, inclusiv a tehnicilor statistice, precum si
amploarea utilizarii lor.

9.1.1 GENERALITATI
Organizatia a determinat:
e ce necesita sa fie monitorizat si masurat;
o metodele de monitorizare, masurare, analizare si evaluare necesare pentru a se
asigura rezultate valide;
e cand trebuie efectuate monitorizarea si masurarea;
e cand trebuie analizate si evaluate rezultatele monitorizarii $i masurarii.

Organizatia evalueaza performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii. Sunt pastrate
informatii documentate adecvate ca dovada a rezultatelor

9.1.2 SATISFACTIA CLIENTULUI

CITY CONS GROUP S.R.L. monitorizeaza informatiile referitoare la perceptia clientului asupra
satisfacerii cerintelor sale, ca una dintre modalitatile de masurare a performantei sistemului de
management al calitatii. Metodele pentru obtinerea si folosirea acestor informatii sunt stabilite in
procedura Evaluarea satisfactiei clientilor cod PS-06.

Identificarea clientilor reprezinta prima etapa a comunicarii cu acestia, in scopul inregistrarii cerintelor
si a analizarii modalitatii de a le satisface. Orientarea catre client presupune nu numai intelegerea
necesitatilor curente, dar si viitoare, in scopul depasirii asteptarilor acestora.

9.1.3 ANALIZA S| EVALUARE
Organizatia analizeaza si evalueaza date si informatii provenite din monitorizare si masurare.
Rezultatele analizei sunt utilizate pentru a evalua:

- conformitatea produselor si serviciilor;

- gradul de satisfactie a clientului;

- performanta si eficacitatea sistemului de management al calitatii;

- daca planificarea a fost implementata in mod eficace;

- eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile si oportunitatile;

- performanta furnizorilor externi;

- necesitatea de imbunatatiri pentru sistemul de management al calitatji.

9.2 AUDIT INTERN

CITY CONS GROUP S.R.L. efectueaza audituri interne la intervale planificate, pentru a determina
daca sistemul de management integrat :
a) este conform cu masurile planificate, referitoare la cerintele standardelor ISO 9001:2015, 1ISO
14001:2015, ISO 45001:2018 si la cerintele sistemului de management integrat stabilit ;
b) daca este implementat si mentinut eficace.

Este planificat un program anual de audit, luand in considerare statutul si importanta proceselor si
zonelor care trebuie audite, precum si rezultatele auditurilor precedente. Sunt definite criteriile
auditului, domeniul de aplicare, frecventa si metodele. Selectarea auditorilor si modul de efectuare al
auditurilor asigura obiectivitatea si impartialitatea procesului de audit. Auditorii nu isi auditeaza propria
lor activitate. Se poate utiliza auditor extern.

Responsabilitatile si cerintele pentru planificarea si efectuarea auditurilor, pentru raportarea
rezultatelor si mentinerea inregistrarilor sunt definite in procedura de sistem Audit intern cod PS - 03.
Managementul responsabil pentru zona audita se asigura ca actiunile sunt intreprinse fara intarziere,
pentru eliminarea neconformitatilor detectate si a cauzelor acestora. Activitatile de urmarire includ
verificarea actiunilor intreprinse si raportarea rezultatelor acestora.

9.3 ANALIZA EFECTUATA DE MANAGEMENT
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Managementul de la cel mai inalt nivel analizeaza anual, in prima luna calendaristica, sau ori de cate
ori situatia conjuncturala o impune, sistemul de management integrat din organizatie, pentru a se
asigura ca este in continuare corespunzator, adecvat si eficace. Aceasta analiza include evaluarea
oportunitatilor pentru imbunatatire si necesitatea schimbarilor in sistemul de management integrat,
ceea ce vizeaza si politica in domeniul calitatii si mediului, sanatatii si securitati ocupationale, precum
si obiectivele acestora, conform procedurii Analiza efectuata de management, cod PS-07.

Analiza se axeaza pe performanta globala a sistemului de management si nu pe detalii specifice care
sunt gestionate cu mijloace normale.

9.4 MONITORIZAREA SI MASURAREA PROCESELOR

CITY CONS GROUP S.R.L. aplica metode adecvate pentru monitorizare si, acolo unde este aplicabil,
masurarea proceselor sistemului de management al calitatii. Aceste metode demonstreaza abilitatea
proceselor de a obtine rezultatele planificate. Atunci cand rezultatele planificate nu sunt obtinute, se
intreprind corectii si actiuni corective, dupa cum este cazul, pentru a se asigura conformitatea
serviciului.

Monitorizarea proceselor Monitorizare si masurare, cod PS-19 presupune :

- verificarea conditiilor prealabile privind executarea produselor/serviciilor;

- verificarea capacitatii echipamentelor/dotarilor de a satisface cerintele fluxului tehnologic de
executie;

- personal calificat, bine pregatit profesional;

- aprovizionarea cu materialele necesare.

- analiza si controlul documentatiei tehnice de executie;

- Controlul informatiilor documentate mentinute sistemului de management integrat si
mediuluifolosite la executarea produsului, pana in momentul predarii acestuia catre client;

- controlul modificarilor la documentatia aprobata;

- controlul fluxului tehnologic de executie a produsului/ serviciului;

- controlul efectuarii incercarilor, verificarilor, analizeloretc;

Se efectueaza monitorizarea parametrilor adecvati ai proceselor si se inregistreaza in procese
verbale/registre dovezile generate in timpul procesului, in conformitate cu procedurile/ instructiunile
specifice.

Toate modificarile privind instrumentele, echipamentele, materialele si procesele sunt documentate.
Produsul/serviciul se evalueaza dupa fiecare modificare a procesului de executie, pentru a verifica
daca modificarile facute au avut efectul dorit asupra calitatii si compatibilitatii cu cerintele tehnice ale
obiectivului si ale beneficiarului.

9.5 MONITORIZAREA SI MASURAREA PRODUSULUI/ SERVICIULUI

CITY CONS GROUP S.R.L. monitorizeaza si masoara caracteristicile serviciului, pentru a verifica
daca sunt satisfacute cerintele referitoare la serviciu, caracteristicile principale ale operatiilor si
activitatilor care pot avea un impact semnificativ asupra mediului, procesele SMI. Acest lucru este
facut in toate etapele de realizare a serviciului, in conformitate cu masurile planificate. Dovezile
conformitatii cu criteriile de acceptabilitate sunt mentinute. Inregistrarile indica persoana care a
efectuat monitorizarea si masurile dispuse.

9.6 MONITORIZAREA SI MASURAREA PERFORMANTEI

CITY CONS GROUP S.R.L. are o0 abordare sistematica prin aplicarea procedurii PS-19 Monitorizare
si masurare, pentru masurarea si monitorizarea performatei de mediu si SSM la intervale regulate,
prin masurari cantitative sau calitative, sau observatii de-a lungul timpului.

Sistemul de management include atat monitorizare proactiva pentru a verifica conformitatea cu
activitatile SSM, cat si monitorizare reactiva pentru a investiga, analiza si inregistra deficientele
sistemului, inclusiv accidente, incidente fara urmari, cazuri de imbolnavire si cazuri de daune aduse
proprietatii.
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SECTIUNEA 10 IMBUNATATIRE
10.1 CONTROLUL PRODUSULUI NECONFORM

CITY CONS GROUP S.R.L. se asigura ca produsul/serviciul care nu este conform cu cerintele
prescrise este identificat si tinut sub control, pentru a preveni utilizarea neintentionata. Aceste metode
de control, responsabilitatile si autoritatile asociate pentru tratarea produsului neconform sunt definite
in procedura de sistem Controlul produsului neconform si a neconformitatilor SMI, PS —-04.

CITY CONS GROUP S.R.L. trateaza produsul/serviciul neconform prin una sau mai multe dintre
urmatoarele metode :

- prin intreprinderea unor actiuni de eliminare a neconformitatii detectate;

- prin intreprinderea unei actiuni care sa impiedice destinarea sau utilizarea lui intentionata initial.

Inregistrarile referitoare la natura neconformitatilor si la orice actiuni ulterioare intreprinse, inclusiv
derogarile obtinute, sunt mentinute.

Atunci cand produsul/serviciul neconform este corectat, este supus unei reverificari pentru a se
demonstra conformitatea cu cerintele.

Cand produsul/ produsul/serviciul neconform este detectat dupa livrare, CITY CONS GROUP S.R.L.
intreprinde actiuni corespunzatoare consecintelor sau potentialelor consecinte ale neconformitatii.

Atunci cand neconformitatile se refera la procese care au asociate aspecte de mediu sau SSM, se
are in vedere ca modul de rezolvare propus pentru indepartarea neconformitatii sa fie in concordanta
cu cerintele legale.

Daca neconformitatile se refera la nerespectarea unei cerinfe de mediu sau SSM atunci tratarea
neconformitatii impune adoptarea unor masuri pentru reducerea oricarui impact produs asupra
mediului sau risc asociat si atunci cand totusi acesta s-a produs se aplica cerintele procedurii
Pregatire pentru situatii de urgenta si capacitate de raspuns cod PS-18.

10.2 ACTIUNE CORECTIVA

CITY CONS GROUP S.R.L. actioneaza pentru a elimina cauzele neconformitatilor, in scopul de a
preveni reaparitia acestora. Actiunile corective sunt adecvate consecintelor neconformitatilor aparute.

Este stabilita procedura de sistem Actiune corectiva cod PS — 05, care defineste cerintele pentru:
- analiza neconformitatilor ( inclusiv a reclamatiilor clientilor ),

- determinarea cauzelor neconformitatilor,

- evaluarea necesitatilor de actiuni pentru a se asigura ca neconformitatile nu reapar,

- determinarea si implementarea actiunii necesare,

- inregistrarile rezultatelor actiunii intreprinse,

- analiza actiunii corective intreprinse.

10.3 IMBUNATATIRE CONTINUA

CITY CONS GROUP S.R.L. fTsi imbunatateste continuu eficacitatea sistemului de management
integrat al calitatii si mediului prin utilizarea politicii referitoare la calitate, a obiectivelor calitatii, a
rezultatelor auditurilor, a analizei datelor, a actiunilor corective si a analizei efectuate de management.
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11. ANEXE
Anexa 1: Harta proceselor
Anexa 2: Lista documentelor controlate ale sistemului de management integrat;
Anexa 3: Lista formulare;
Anexa 4: Politica sistemului de management integrat;
Anexa 5: Contextual organizational;
Anexa 6: Organigrama CITY CONS GROUP S.R.L.
Anexa 7: Legislatie aplicabila in domeniu
Anexa 8: Riscuri identificate.
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