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1. SCOP S| DOMENIUL DE APLICARE
1.1. Scop

S1MB a proiectat, documentat, implementat si mentine un sistem de
management al calitatii in conformitate cu SR EN ISO 9001:2015. STMB imbunatateste si
perfectioneaza continuu acest sistem.

Manualul calitatii, cod MC-S1MB, si procedurile asociate, documenteaza Sistemul
de Management al Calitatii proiectat, documentat si implementat in cadrul S1MB, avand
la baza standardul SR EN ISO 9001:2015.

Manualul calitatii are ca scop urmatoarele:

- definirea Sistemului de Management al Calitatii (SMC) proiectat, documentat si
implementat in cadrul S1MB pentru a asigura furnizarea consecventa de servicii
de calitate si satisfacerea permanenta a cerintelor, in conformitate cu
prevederile legale si de reglementare aplicabile, precum si a cerintelor,
asteptarilor cetatenilor Sectorului 1 si a altor parti interesate;

- prezentarea Sistemului de Management al Calitatii proiectat si aplicat in cadrul
S1MB la toate nivelele organizatorice, de catre intreg personalul care
desfasoara activitati care influenteaza calitatea serviciilor de administratie
publica locala prestate cetatenilor si partilor interesate;

- asigurarea unei baze documentate pentru informarea si instruirea personalului
din aparatul de specialitate al primarului, referitor la cerintele Sistemului de
Management al Calitatii si la modul de aplicare a acestora;

- asigurarea unei baze documentate pentru auditurile interne si externe ale
Sistemului de Management al Calitatii, pentru a verifica eficacitatea acestuia;

- instruirea si calificarea personalului din cadrul S1MB privind cerintele in
domeniul calitatii, precum si metodele de aplicare.

1.2. Domeniul de aplicare

Cerintele descrise in Manualul calitatii si in procedurile asociate sunt aplicate de
toate directiile si compartimentele de specialitate din cadrul S1MB implicate in
realizarea serviciilor de administratie publica locala, in conformitate cu reglementarile
legale in acest domeniu.

Sistemul de management al calitatii este structurat si adaptat domeniului specific
de activitate al SIMB si are la baza principiile standardului SR EN ISO 9001:2015:

- orientarea catre client;

- leadership;

- angajamentul personalului;

- abordarea pe baza de proces;

- imbunatatirea;

- luarea deciziilor pe baza de dovezi;

- managementul relatiilor cu partile interesate.
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Abordarea pe baza de proces a implicat identificarea proceselor si
interactiunilor dintre acestea, astfel incat sa conduca la obtinerea rezultatelor
intentionate, in conformitate cu Politica in domeniul calitatii si directia strategica a
institutiei.

n cadrul S1MB sunt identificate, controlate si procedurate urmatoarele tipuri de
procese:

- Procesele de management general: Planificarea si controlul proceselor;

- Analizarea si stabilirea structurii organizatorice;

- Delegarea de atributii;

- Strategia anuala de achizitii;

- Programarea cheltuielilor, intocmirea programelor de investitii;

- Fundamentarea, elaborarea, centralizarea si rectificarea bugetului general
centralizat al Sectorului 1;

- Executia bugetara;

- Comunicarea in spatiul public, pentru cetateni si mass media;

- Parteneriate de cooperare externa.

Procese de realizare a serviciului:
Circuitul documentelor in cadrul institutiei (petitii, solicitari, sesizari = elemente
de intrare);

- Solutionare petitii, informare si consiliere cetateni;

- Elaborarea si introducerea in circuitul deliberativ a proiectelor de hotarari;

- Emitere dispozitii de primar;

- Asigurarea transparentei decizionale;

- Furnizare informatii de interes public;
Elaborare, actualizare, monitorizare strategii;
Documentarea, aprobarea si derularea achizitiilor;
Organizare,urmarire, receptie lucrari de investitii;

- Fundamentare, instrumentare dosare pentru atribuirea locuintelor;

- Eliberari autorizatii de functionare activitati comerciale, pentru agenti economici
si persoane fizice;

- Masuratori si expertize topografice, trasare si pichetare imobile;

- Cadastrare, intabulare bunuri imobile care apartin domeniului public al
Municipiului Bucuresti;

- Identificari, atestari situatii juridice ale imobilelor;

- Organizarea si gestionarea registrului agricol (constituiri/reconstituiri drepturi de
proprietate);

- Analiza, promovare documentatii de urbanism;

- Eliberare certificate de urbanism, autorizatii de construire/desfiintare;
Acorduri amplasare temporara a ansamblurilor publicitare;

- Eliberare acte de stare civila pentru cetatenii Sectorului 1;

- Eliberare carti de identitate;

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin
Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-2020!

(- ) )

www.poca.ro 5



x* ¥ %
* *
* *

CCA =

* *
* oy *

UNIUNEA EUROPEANA es m?;ln?petén;a face dlferenta* e 'Mlhm;onn;:zr: .......
5 Editia |
Sectorul 1 al MANUALUL CALITATII Revizia 0
Municipiului Bucuresti
Cod: MC-S1MB Exemplar nr: ...

- lnregistrari nasteri, cisatorii, decese;

- Rectificari, reconstituiri acte de stare civila;

- Actualizare, utilizare si valorificarea Registrului National de evidenta a Persoanei;

- Anchete sociale/psihosociale pentru minori/persoane ocrotite/persoane aflate in
procedura de instituire a unei masuri de ocrotire;

- Puncte de vedere, la solicitarea instantelor judecatoresti, privind autorizarea
actelor de dispozitie/numirea curatorului special pentru minori sau persoane
ocrotite/ instituirea unei masuri de ocrotire;

- Consiliere si asistare persoane varstnice la incheierea oricarui act translativ de
proprietate n scopul intretinerii si ingrijirii sale.

Procese suport:
- Achizitii consumabile, combustibil, echipamente;
- Asigurarea consultantei juridice si reprezentarea autoritatii publice;
- Recrutare, selectie, angajare functionari publici si personal contractual;
- Formare profesionala;
- Audiente;
- Securitate si sanatate in munca;
Instructiuni pentru buna functionare a compartimentelor;
Achizitii, operare, asistenta tehnica echipamente sistem informatic;
Gestionarea paginii web a institutiei.

Procese de monitorizare, masurare, analiza si imbunatatire:

- Planificare/desfasurare misiuni de audit public intern;

- Audit intern in domeniul calitatii;

- Controlul neconformitatilor/actiuni corective;

- Monitorizarea si raportarea performantelor;

- Rapoarte anuale de activitati;

- Gestionare acte de control ale Curtii de Conturi;

- Situatii indicatori realizati DPEPSC Sector 1 (Starea Civila si Evidenta Persoanei);
Succesiunea si interactiunea acestor procese este documentata in Anexa 4, Harta

proceselor.

2. REFERINTE NORMATIVE
2.1. SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte;

2.2. SR EN ISO 9000:2015 - Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si

Vocabular.
2.3. SREN ISO 19011:2011 - Ghid pentru auditarea sistemelor de management;
2.4. SR EN 1SO 10013:2003 - Ghid pentru elaborarea manualelor calitatii.

3. TERMENI $I DEFINITII
Termenii utilizati in MC sunt in conformitate cu standardul SR EN ISO 9000:2015 -

Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular.
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Prescurtarile utilizate in redactarea MC, precum si pentru uzul curent sunt:

SMC - Sistem de Management Calitate

MC - Manualul Calitatii

S1MB - Aparatul de specialitate al primarului Sectorului 1 al Mun.Bucuresti

RMC - Responsabil sistem de management al calitatii

EF - Entitate Functionala din cadrul S1MB

PS - Procedura de Sistem

PO - Procedura Operationala

F - Formular

RNAc - Raport de Neconformitati. Actiuni Corective

PSI - Prevenirea si stingerea incendiilor

PV - Proces-Verbal

NIR - Nota Interna de Receptie

Al - Audit Intern (in domeniul calitatii)

SR - Standard Roman

EN - European

ISO - Organizatia Internationala de Standardizare
DEFINITII

e Management de la cel mai inalt nivel = persoana sau grup de persoane care conduce
si controleaza o organizatie la cel mai inalt nivel;

¢ Angajament = implicare in, si contributie la, activitati pentru a indeplini obiective
comune;

o Organizatie = persoane sau grup de persoane care are propriile sale functii cu
responsabilitati, autoritati, si relatii, pentru a-si indeplini obiectivele;

o Context al organizatiei = combinatie de aspecte interne si externe care pot avea un
impact asupra modului in care o organizatie abordeaza dezvoltarea si realizarea
obiectivelor sale;

e Parte interesata = persoana sau organizatie care poate afecta, poate fi afectata de,
sau se poate percepe ea insasi ca fiind afectata de o decizie sau activitate;

e Client = persoana sau organizatie care ar putea primi sau primeste un produs sau
serviciu, destinat acestei persoane sau organizatii sau care este cerut de aceasta;

o Furnizor = organizatie care furnizeaza un produs sau serviciu;

Furnizor extern = furnizor care nu face parte din organizatie;

imbunatatire = activitate pentru cresterea performantei;

imbunatatire continui = activitate repetatd pentru cresterea performantei;

Management = activitati coordonate pentru a orienta si a controla o organizatie;

Managementul calitatii = management referitor la calitate;

e Planificarea calitatii = parte a managementului calitatii concentrata pe stabilirea
obiectivelor referitoare la calitate si care specifica procesele operationale necesare
si resursele aferente pentru a realiza obiectivele calitatii;
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e Asigurarea calitatii = parte a managementului;

e Controlul calitatii = parte a managementului calitatii concentrata pe indeplinirea
cerintelor referitoare la calitate;

o Imbunitatirea calitatii = parte a managementului calitatii concentratd pe cresterea
capabilitatii de a indeplini cerintele referitoare la calitate;

e Proces = ansamblu de activitati corelate sau in interactiune care utilizeaza elemente
de intrare pentru a livra un rezultat intentionat;

e Procedura = mod specificat de realizare a unei activitati sau a unui proces;

e A externaliza = a face un aranjament prin care o organizatie externa efectueaza o
parte dinr-o functie sau un proces al unei organizatii;

Contract = acord obligatoriu;
Proiectare si dezvoltare = ansamblu de procese care transforma cerintele pentru un
obiect in cerinte mai detaliate pentru acel obiect;

e Sistem = ansamblu de elemente corelate sau in interactiune;

» Infrastructura = <organizatie> sistem de facilitati, echipamente si servicii de care
este nevoie pentru functionarea unei organizatii;

e Sistem de management = ansamblu de elemente corelate sau in interactiune ale
unei organizatii prin care se stabilesc politicile si obiectivele, precum si procesele
prin care se realizeaza acele obiective;

e Sistem de management al calitatii = parte a unui sistem de management referitoare
la calitate;

e Mediu de lucru = ansamblu de conditii in care se desfasoara activitatea;

e Politica = <organizatie> intentii si directie ale unei organizatii asa cum sunt
exprimate oficial de managementul sau de la cel mai inalt nivel;

Politica referitoare la SMC = politica in legatura cu SMC;

e Viziune = <organizatie> aspiratie spre ceea ce o organizatie ar dori sa devina, asa
cum este exprimata de managementul sau de la cel mai inalt nivel;

e Misiune = <organizatie> ratiunea de a exista o organizatie, asa cum este exprimata
de managementul sau de la cel mai inalt nivel;

e Strategie = plan pentru indeplinirea unui obiectiv pe termen lung sau a unui obiectiv
general;

e Obiect = orice este perceptibil sau imaginabil;

e Calitate = masura in care un ansamblu de caracteristici intrinseci ale unui obiect
indeplineste cerintele;

o Cerinta = nevoie sau asteptare care este declarata, in general implicita sau

obligatorie;

Cerinta referitoare la calitate = cerinta pentru calitate;

Cerinta legala = cerinta obligatorie specificata de un organism legislativ;

Neconformitate = neindeplinirea unei cerinte;

Conformitate = indeplinirea unei cerinte;
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o Capabilitate = capacitatea unui obiect de a realiza un element de iesire care va
indeplini cerintele pentru acel element de iesire;

e Trasabilitate = capacitatea de a reconstitui istoricul, aplicarea sau localizarea unui

obiect;

Obiectiv = rezultat de indeplinit;

Obiectiv referitor la calitate = obiectiv in legatura cu calitatea;

Element de iesire = rezultatul unui proces;

Serviciu = element de iesire al unei organizatii cu cel putin o activitate desfasurata

in mod necesar intre organizatie si client;

Performanta = masurabil;

Risc = efect al incertitudinii;

Eficienta = relatia dintre rezultatul obtinut si resursele utilizate;

Eficacitate = gradul in care activitatile planificate sunt realizate si rezultatele

planificate sunt obtinute;

Date = fapte despre un obiect;

Dovezi obiective = date care sustin existenta sau veridicitatea unui lucru;

Document = informatii si mediul care le contine;

Informatii documentate = informatii care necesita a fi controlate si mentinute de o

organizatie impreuna cu mediul care le contine;

Specificatie = document care contine cerinte;

Manual al calitatii = specificatie pentru sistemul de management al calitatii al unei

organizatii;

o Tinregistrare = document prin care se declara rezultatele obtinute sau se furnizeaza
dovezi ale activitatilor realizate;

e Verificare = confirmare, prin furnizare de dovezi obiective, ca cerintele specificate
au fost indeplinite;

e Validare = confirmare, prin furnizare de dovezi obiective, ca cerintele pentru o
utilizare sau aplicatie intentionata au fost indeplinite;

e Caz specific = <planul calitatii> subiect al planului calitatii;

Feedback = <satisfactia clientului (cetateanului)> opinii, comentarii si exprimari ale
interesului fata de un produs, un serviciu sau un proces de tratare a reclamatiilor;

o Satisfactia clientului (beneficiarului) = perceptie a clientului (beneficiar) despre
masura in care asteptarile sale au fost indeplinite;

e Reclamatie = <satisfactia clientului> exprimarea insatisfactiei, adresata unei
organizatii referitoare la produsul sau serviciul acesteia sau la procesul in sine de
tratare a reclamatiilor, la care este asteptat in mod explicit sau implicit un raspuns
sau o rezolutie;

e Caracteristica referitoare la calitate = caracteristica inerenta a unui obiect
referitoare la o cerinta;

o Competenta = capacitate de a aplica cunostinte si abilitati pentru a obtine rezultate
intentionate;

e o o @ e o o o

® o o o

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin
Programul Operational Capacitate Administrativid 2014-2020!

() ) )

WWW, poca.ro 9



PCCA <

Programul Operational Capacitate Admimstrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! I-n\l=|n;m:250r;: rrrrrr 1
] Editia |
Sectorul 1 al MANUALUL CALITATII Revizia 0
Municipiului Bucuresti
Cod: MC-S1MB Exemplar nr: ...

e Monitorizare = determinare a starii unui sistem, proces, produs, serviciu sau a unei
activitati;

e Actiune preventiva = actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati potentiale
sau a altei posibile situatii nedorite;

e Actiune corectiva = actiune de eliminare a cauzei unei neconformitati si de
prevenire a reaparitiei;

e Corectie = actiune de eliminare a unei neconformitati;

e Audit in domeniul calitatii = 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;

e Program de audit = ansambluri de unul sau mai multe audituri planificate pe un
anumit interval de timp si orientate spre un scop anume;

o Domeniul auditului = amploarea si limitele unui audit;

e Plan de audit in domeniul calitatii = descriere a activitatilor si a acordurilor pentru
un audit in domeniul calitatii;

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

» Dovada de audit = intregistrari, declaratii ale faptelor sau alte informatii care sunt
relevante in raport cu criteriile de audit si sunt verificabile;

e Constatari ale auditului = rezultate ale evaluarii dovezilor de audit colectate in
raport cu criteriile de audit;

e Concluzie a auditului = rezultat al unui audit dupa luarea in considerare a

obiectivelor auditului si a tuturor constatarilor auditului;

Client al auditului = organizatie sau persoana care solicita un audit;

Auditat = organizatie care este auditata;

Ghid = <audit> persoana numita de auditat pentru a asista echipa de audit;

Echipa de audit in domeniul calitatii = una sau mai multe persoane care efectueaza

un audit in domeniul calitatii, sustinuti, daca este nevoie, de experti tehnici;

¢ Auditor in domeniul calitatii = persoana care efectueaza un audit in domeniul
calitatii;

o Observator = <audit> persoana care insoteste echipa de audit, dar nu actioneaza ca
un auditor.

4. CONTEXTUL ORGANIZATIEI

4.1. Intelegerea organizatiei si a contextului in care activeaza

Sectorul 1 al Municipiului Bucuresti este o subdiviziune administrativ- teritoriala,
are o intindere de 70 de km? si acopera cea mai mare parte a zonei de nord a Capitalei.
Teritoriul Sectorului 1 cuprinde o suprafata totala de 31,5 km? de paduri (Padurea
Mogosoaia, Padurea Baneasa si Padurea Tunari) si este strabatut de la vest la est de raul
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Colentina, pe al carui curs inferior, in centrul sectorului, se afla o retea de lacuri
amenajate (Baneasa, Cismigiu, Floreasca, Grivita, Herastrau si Straulesti). Potrivit
situatiei pe sectoare a spatiilor verzi din municipiul Bucuresti cuprinsa in Cadastrul
verde, Sectorul 1 detine un procent de 39% din totalul acestora. Valoarea ridicata a
acestui procent se datoreaza cuprinderii a 668 ha din padurea Baneasa, Sectorul 1 fiind
singurul sector care detine padure (suprafata de spatiu verde 77,19 m? /cap locuitor).

Sectorul 1 beneficiaza de un real potential turistic, cultural si investitional
datorat valorosului patrimoniu turistic natural si antropic si este clasat in categoria
unitatilor administrativ-teritoriale puternic dezvoltate. Depozitarul celor mai importante
elemente de patrimoniu cultural si turistic din Bucuresti, Sectorul 1 se poate mandri cu
statutul de ”perla urbanistica si culturald”; cele mai importante monumente, muzee,
lacasuri de cult, parcuri si gradini publice pot fi vizitate si admirate pe teritoriul sau:
Ateneul Roman, Cercul Militar National, Academia Romana, Palatul ,Kretzulescu”,
Biblioteca Centrala Universitara ,,Carol 1”, Palatul Comunal (cladirea sediului Primariei
Sectorului 1), Arcul de Triumf, Palatul ,Barbu Stirbei”, Palatul ,Kretzulescu”, Casa
»vernescu”, Muzeul National ,,George Enescu”, Muzeul National de Arta al Romaniei,
Muzeul de Istorie Naturala ,,Grigore Antipa”, Muzeul Taranului Roman, Manastirea Casin
sau Teatrul Odeon.

Din perspectiva profilului economic, Sectorul 1 beneficiaza de una dintre cele mai
ridicate capacitati antreprenoriale din municipiul Bucuresti. Succesul in plan economic
este sustinut si de potentialul educational si de cercetare-dezvoltare asigurat de
infrastructura de invatamant din Sectorul 1 al Municipiului Bucuresti. Aceasta se distinge
printr-o vasta retea de institutii de invatamant structurata in jurul celor 140 de unitati
de invatamant preuniversitar de stat si particulare acreditate si organizate de catre
autoritatile administratiei publice locale ale Sectorului 1, la care se adauga mai multe
institutii de invatamant superior, de stat si particulare care au sediul si si desfasoara
activitatea in acest sector.

Sectorului 1 are 238.217 locuitori si 101.517 gospodarii.

Primaria Sectorului 1 al Municipiului Bucuresti joaca un rol important in
valorificarea avantajelor conferite de cadrul natural si potentialul economic, precum si
de accesul direct la importante cai de comunicatie (inclusiv transport feroviar si aerian).

Potrivit normelor constitutionale si legale in in vigoare, rolul administratiei
publice locale, implicit cea organizata la nivelul subdiviziunii administrativ-teritoriale
Sectorul 1 al Municipiului Bucuresti, este de a gestiona si a de a solutiona, prin
autoritatile sale autonome, in numele si in interesul colectivitatilor locale pe care le
reprezinta, treburile publice in conditiile legii.
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Astfel, conform legii fundamentale si Codului administrativ, autoritatile
administratiei publice ale Sectorului 1 sunt Primarul Sectorului 1 si Consiliul Local al
Sectorului 1. In activitatea lor acestea sunt sprijinite de Primaria Sectorului 1 (PS1) -
institutie publica locala infiintata in baza Decretului nr. 284/1979 privind stabilirea
sectoarelor Municipiului Bucuresti.

Consiliul Local al Sectorului 1 este autoritatea deliberativa si este format din 27
de consilieri alesi, pentru un un mandat de 4 ani, in conditiile legii privind alegerea
autoritatilor administratiei publice locale.

Primdria Sectorului 1 al Municipiului Bucuresti este o structurd functionala fara
personalitate juridicd si fdrd capacitate procesuald, cu activitate permanentd, care
solutioneaza problemele curente ale colectivitatii locale si duce la indeplinire
hotararile autoritatilor deliberative (Consiliul Local al Sectorului 1 si Consiliul
General al Municipiului Bucuresti) si dispozitiile autoritatilor executive: primarul
Sectorului 1 si primarului general al Municipiului Bucuresti (dispozitiile cu caracter
normativ). Este constituita din primar, viceprimar, administrator public, consilierii
primarului sau persoanele incadrate la Cabinetul primarului si aparatul de
specialitate al primarului.

Aparatul de specialitate al primarului Sectorului 1 al Municipiului Bucuresti
cuprinde totalitatea compartimentelor functionale si secretarul general.

Viziune: S1MB va deveni o autoritate recunoscuta pentru managementul sau
institutional transparent, responsabil si performant prin furnizarea de servicii
permanente de calitate, in contextul valorificarii eficiente a resurselor pe care le
administreaza, orientate spre cetatean si centrate pe inovatie, solidaritate, rezilienta si
incredere.

Misiune: in exercitarea atributiilor sale S1MB contribuie la dezvoltarea
economico-sociala si culturalda sustenabila a sectorului, in parteneriat cu societatea
civila si mediul de afaceri, prin elaborarea si implementarea de strategii si programe,
prin gestionarea eficienta a resurselor si investitiilor publice, prin promovarea pe plan
intern si extern si prin dezvoltarea serviciilor publice orientate spre cetatean, adaptate
permanent noilor realitati si bazate pe rezultate, cu scopul imbunatatirii calitatii vietii
locuitorilor din Sectorul 1.

Primarul este autoritatea executiva a administratiei publice locale prin care se
realizeaza autonomia locala.

Primarul asigura respectarea drepturilor si libertatilor fundamentale ale
cetatenilor, a prevederilor Constitutiei, precum si punerea in aplicare a legilor, a
decretelor Presedintelui Romaniei, a hotararilor si ordonantelor Guvernului; dispune
masurile necesare si acorda sprijin pentru aplicarea ordinelor si instructiunilor cu
caracter normativ ale ministrilor, ale celorlalti conducatori ai autoritatilor administratiei
publice centrale, ale prefectului, pentru aplicarea dispozitiilor primarului general al
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Municipiului Bucuresti, precum si ale hotararilor Consiliului General al Municipiului
Bucuresti, in conditiile legii.

Administratorul public este numit prin Dispozitie de primar care are ca anexa un
contract de management. in baza contractului de management, administatratorul public
poate indeplini atributii de coordonare a unor compartimente ale Aparatului de
specialitate sau a serviciilor publice de interes local.

Viceprimarii sunt alesi de Consiliul Local din randul consilierilor locali.
Viceprimarul exercita atributii delegate de catre primar, prin Dispozitia acestuia.
Viceprimarul este subordonat primarului si, in situatiile prevazute de lege, este
inlocuitorul de drept al acestuia, situatia in care exercita, in numele primarului,
atributiile ce i revin primarului. Viceprimarul intocmeste si semneaza actele pe care le
presupune executarea atributiei delegate.

Secretarul General al Sectorului 1 este functionar public de conducere, cu studii
superioare juridice, administrative sau stiinte politice, care asigura respectarea
principiului legalitatii in activitatea de emitere si adoptare a actelor administrative,
asigura stabilitatea functionarii aparatului de specialitate al primarului, continuitatea
conducerii si realizarea legaturilor functionale fintre compartimentele din cadrul
acestora.

in vederea indeplinirii atributiilor rezultate din prevederile legale aplicabile,
Aparatul de specialitate al primarului este structurat conform Organigramei prezentate
in Anexa 1 a prezentului manual, ca o structura formata din: directii, servicii, birouri si
compartimente.

Consiliul locat adopta hotarari, primarul emite dispozitii.

Organigrama, Statul de functii si Regulamentul de Organizare si Functionare se
aproba prin Hotarare a Consiliului Local al Sectorului 1.

Prin organigrama, se stabileste sistemul relational si ierarhic, de conducere,
coordonare si control dintre structurile componente ale aparatului de specialitate,
precum si dintre acestea si conducerea executiva a Primariei Sectorului 1.

Structura organizatorica a aparatului de specialitate al Primarului Sectorului 1
include directii, servicii, compartimente.

Directia Generala | Serviciul Management Informatic

Admfnistratie Compartimentul de Strategii de Dezvoltare Durabila, Programe,
Publica Proiecte
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-Director general Serviciul Administrativ

-Director general

. Serviciul Autorizatii de Functionare si Servicii Publice
adjunct

Compartimentul Fond Imobiliar

Biroul Reglementari Urbanistice si Arhiva

Biroul Urbanism si Autorizatii De Construire pentru Constructii
Clasa A

Serviciul Urbanism si Autorizatii de Construire pentru Constructii
Clasa B

Serviciul Autorizatii Lucrari Edilitare, Infrastructura si Dezvoltare
Durabila

Arhitect sef

Compartiment Publicitate si Autorizari

Compartiment Informare Urbanistica

Serviciul Registratura, Relatii cu Publicul

Serviciut Imagine si Cultura

Compartiment Relatii Internationale

Biroul Audit Intern

Biroul Corp control

Directia - Director executiv
Management
economic

Serviciul Buget, executie bugetara

Compartimentul Strategie si Dezvoltare Socio-Economica

- Director executiv adjunct

Serviciul Contabilitate

Compartimentul Financiar
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Biroul Autoritate Tutelara

Directia Investitii

- Director executiv

Serviciul Achizitii publice

Serviciul Urmarire si Derulare Servicii

Serviciul Urmarire Contracte Lucrari, Reabilitare Termica si
Energii Alternative

Directia
Managementul

Resurselor Umane

Serviciul Resurse Umane si Organizare

Serviciul Pregatire Profesionala

Compartimentul Sanatate si Securitate in Munca

Directia Juridica,
Legislativ,
Contencios
Administrativ

Serviciul Juridic si Contencios Administrativ

Serviciul Legislatie si Avizare Contracte

Compartimentul Spatii cu Alta Destinatie Decat cea de Locuinta

Directia Cadastru,
Fond funciar,

Patrimoniu si
Registru agricol

Compartimentul Fond funciar, Registru Agricol

Compartimentul Cadastru si Patrimoniu

Serviciul Tehnica Legislativa, Secretariat si Arhiva

Compartimentul pentru Monitorizarea Procedurilor Administrative

Directia publica de
evidenta a
persoanelor si stare

Serviciul Inregistrari Acte de Nastere

Compartimentul Tnregistrari Acte Casatorie si Divort pe Cale
Administrativa
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civila Compartimentul Inregistrari Acte Decese si Informatica

Serviciul Acte Inregistrate la Misiunile Diplomatice sau Oficiile
Consulare de Cariera ale Romaniei

Compartimentul Registratura si Relatii Publice

Compartimentul Corespondentd, Rectificari si Inscriere Mentiuni
in Strainatate

Serviciul Transcrieri Certificate Inregistrate la Autoritatile
Administrative Locale din Strainatate

Compartimentul Informatica

Compartimentul Analiza, Sinteza, Secretariat

Birouri de Evidenta Persoanelor

Sistemul de management al calitatii adoptat si descris in prezentul Manual al
Calitatii, asigura realizarea obiectivelor si strategiilor in domeniul managementului calitatii,
atat in cadrul aparatului de specialitate al Primarului, cat si in cadrul directiilor si
compartimentelor de specialitate prezentate mai sus.

In Anexa 4 la prezentul manual este prezentat in detaliu Contextul organizatiei.

4.2. Intelegerea necesitatilor si asteptarilor partilor interesate

Datorita efectului lor, sau efectului lui potential asupra capabilitatii institutiei de
a furniza consecvent servicii care satisfac cerintele cetateanului si pe cele legale si
reglementate aplicabile, S1MB determina:

e partile interesate relevante pentru sistemul de management al calitatii;
o cerintele acestor parti interesate care sunt relevante pentru sistemul de
management al calitatii.

Partile interesate relevante pentru sistemul de management al calitatii sunt:
e cetatenii Sectorului 1, persoane fizice;
e persoane juridice - agenti economici, asociatii de proprietari/locatari, alte
asociatii si fundatii;
¢ autoritatile legale si de reglementare (locale, regionale, nationale sau europene):
- Ministerul Afacerilor Interne,
- Ministerul Afacerilor Externe,
- Ministerul Mediului,
- Agentia Nationala a Fondului de Mediu,
- Ministerul Lucrarilor Publice, Dezvoltarii si Administratiei;
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- Ministerul de Finante,

- Administratia Nationala de Administrare Fiscala,

- Institutia Prefectului,

- Agentia Nationala a Functionarului Public,

- Directia Generala pentru Evidenta Persoanei,

- Autoritatea Nationala pentru Cetatenie,

- Oficiul Roman pentru Imigrari,

- Directia Consulara- MAE,

- Spitale, maternitati din Sectorul 1,

- Institutul National de Statistica,

- Autoritatea Electorala Permanenta,

- Instantele de judecata (Judecatorii, Tribunale, Curti de Apel),

- Arhivele Nationale,

- Inspectoratul pentru Situatii de Urgenta ,,Dealul Spirii” Bucuresti - Ilfov,

- Jandarmeria Romana

- Inspectoratul Teritorial de Munca al Municipiului Bucuresti,

- Centrul Militar al Sectorului 1,

- Primaria Municipiului Bucuresti,

- Consiliul general al Municipiului Bucuresti.
Mass-media;
Autoritatile publice locale invecinate;
Serviciile publice de interes local, din subordinea Consiliului Local Sector 1;
Organizatii non-guvernamentale;
Furnizori de produse, servicii, lucrari;
Angajatii si alte persoane care lucreaza in numele organizatiei - angajati proprii si
angajatii furnizorilor de produse, servicii, lucrari;
Cerintele acestor parti interesate care sunt relevante pentru sistemul de
management al calitatii sunt: fnsusirea si aplicarea tuturor actelor normative de
referinta in specialitate si in domeniul administratiei publice, comunicare eficienta,
transparenta, servicii publice de calitate, resurse pentru dezvoltare, resurse pentru
instruiri, infrastructura nepoluanta, costuri eficace, salarii decente, mediu de lucru
adecvat, echipamente de protectie etc.

e © © o @ @

S1MB monitorizeaza si analizeaza informatiile despre aceste parti interesate si
cerintele lor relevante prin: sondaje de opinie, chestionare de satisfactie a
beneficiarilor, numarul de reclamatii/sesizari, mass-media, fise de monitorizare a
contractelor, analiza de management, rapoarte de la organele de control, rapoarte
anuale de activitate etc.

4.3. Determinarea domeniului de aplicare al SMC
Domeniul principal de aplicare al SMC pentru STMB este Servicii de administratie
publica locala.
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S1MB desfasoara activitati de furnizare consecventa a serviciilor, fiecare actiune
legata de cetateni are in vedere nevoile acestora, in conformitate cu prevederile legale
aplicabile. Se stabilesc prioritati si se evidentioneaza oportunitati, serviciile sunt
furnizate in mod eficient si eficace, prin utilizarea in conditii de regularitate si de
economicitate a resurselor.

4.4. Sistemul de management al calitatii si procesele sale

4.4.1. S1MB a hotarat stabilirea, implementarea, mentinerea si imbunatatirea continua
a sistemului de management al calitatii, inclusiv procesele necesare si interactiunile lor,
in conformitate cu cerintele standardului international 1SO 9001:2015.

S1MB a determinat procesele necesare pentru sistemul de management al calitatii
si modalitati de aplicare ale acestora in cadrul institutiei prin Lista proceselor, din
Anexa 2 la prezentul manual.

Pentru procesele SMC in cadrul S1MB s-au documentat proceduri operationale si
formulare specifice, prin care s-au implementat cerintele standardului in domeniul
calitatii, astfel:

a) a determinat elementele de intrare cerute si elementele de iesire asteptate de la
procesele SMC;

b) a determinat succesiunea si interactiunea acestor procese;

c) a determinat si aplica criteriile si metodele (inclusiv monitorizari, masurari si
indicatori de performanta aferenti) necesare pentru a se asigura de operarea si
controlul eficace ale acestor procese;

d) a determinat resursele necesare pentru aceste procese si se va asigura de
disponibilitatea acestora;

e) a atribuit responsabilitati si autoritati pentru aceste procese;

f) a tratat riscurile si oportunitatile;

g) a evaluat aceste procese si implementeaza toate schimbarile necesare pentru a se
asigura ca aceste procese realizeaza rezultatele intentionate;

h) imbunatateste procesele si sistemul de management al calitatii.

4.4.2, S1MB:
a) mentine informatii documentate pentru a sustine operarea proceselor sale;
b) pastreaza informatii documentate pentru a conferi incredere ca procesele se
realizeaza asa cum a fost planificat.

Informatiile documentate mentinute si pastrate se tin sub control in conformitate
cu procedura ,,Controlul informatiilor documentate”, cod PS- 44.
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5. LEADERSHIP
5.1 Leadership si Angajament

5.1.1. Generalitati

Managementul de la cel mai inalt nivel se angajeaza pentru dezvoltarea,
mentinerea si imbunatatirea eficacitatii sistemului de management al calitatii al STMB
prin:

e stabilirea politicii in domeniul calitate si comunicarea acesteia in institutie;

e comunicarea importantei satisfacerii cerintelor cetatenilor si a comunitatii, a
cerintelor legale si a celor de reglementare in domeniul calitate;

e asigurarea faptului ca sunt stabilite obiective generale in domeniul calitate la
nivel de institutie si specifice la nivelele entitatilor functionale si ca obiectivele
sunt corelate cu politica in domeniul calitatii;

e asigurarea de resurse pentru indeplinirea politicii si obiectivelor in domeniul
calitatii si pentru imbunatatirea SMC implementat;

¢ conducerea analizelor efectuate de management;

e promovarea abordarii bazate pe proces si a gandirii bazate pe risc.

5.1.2.Orientarea catre client

S1MB se asigura ca cerintele clientului sunt definite si satisfacute. De asemenea,
conducerea S1MB considera o misiune primordiald sa vina in intampinarea cerintelor
clientilor sai.

In acest scop in cadrul STMB se desfasoara urmatoarele:

a) Procese in relatia cu clientul/cetateanul, autoritatile si celelalte parti interesate
- determinarea cerintelor referitoare la serviciile specifice administratiei
publice locale;
- analiza de risc si tratarea acestora si a oportunitatilor;
- comunicarea cu clientul/cetateanul, cu autoritatile si cu alte parti interesate,
inclusiv tratarea reclamatiilor sau sugestiilor de la acestia;

b) Monitorizarea satisfactiei clientului.

Implementarea si mentinerea sistemului de management al calitatii are ca scop,
pe langa asigurarea calitatii serviciilor, si cresterea satisfactiei clientului si a partilor
interesate.

Reprezentantul Managementului are stabilita responsabilitatea si autoritatea

pentru a se asigura ca este promovata in cadrul institutiei constientizarea cerintelor
clientului/cetateanului, cerintelor legale si reglementare.
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La analiza efectuata de catre conducere sunt analizate datele privind
reclamatiile/sesizarile de la clienti/cetateni si se stabilesc masuri de satisfacere a
cerintelor clientilor/cetatenilor.

5.2. Politica
5.2.1. Politica in domeniul calitatii

Misiunea S1MB este reprezentata de Realizarea unor servicii de administratie
publicd de calitate, in conditii de transparentd, legalitate, eficacitate si eficientd, care
sd satisfacd necesitdtile, asteptdrile si cerintele locuitorilor Sectorului 1.

Politica si obiectivele in domeniul calitatii sunt definite in Politica in domeniul
calitatii. Aceasta politica este adecvata scopului organizatiei si este analizata periodic,
pentru a se asigura adecvarea ei continua. Politica in domeniul calitdtii cuprinde un
angajament privind satisfacerea cerintelor standardului de referinta si imbunatatirii

continue a eficacitatii SMC. Politica in domeniul calitdtii constituie cadrul pentru
stabilirea si analiza obiectivelor referitoare la calitate.

Prin aceasta politica se impune indeplinirea tuturor cerintelor solicitate de
cetatean si comunitate pentru serviciile oferite, a celor solicitate de prevederile de
reglementare si legale.

DECLARATIA DE POLITICA SI ANGAJAMENTUL C ONDUCERII
S1MB PRIVIND SISTEMUL DE MANAGEMENT AL CALITATII

Managementul de la cel mai inal nivel al Sectorului 1 al Municipiului Bucuresti a
stabilit, ca principald directie a politicii sale manageriale, realizarea unor servicii de
administratie publicd de calitate, in conditii de transparentd, legalitate,
eficacitate si eficientd, care sd satisfacd necesitatile, asteptarile si cerintele
locuitorilor Sectorului 1.

Pentru imbunatdtirea continud a performantei Sectorului 1 al Municipiului
Bucuresti in domeniul calitdtii serviciilor si pentru pdstrarea unui echilibru intre
cerintele sociale, economice si de mediu, precum si pentru crearea unui sistem
performant de control intern managerial, in conformitate cu prevederile OSGG nr.
600/2018 pentru aprobarea Codului controlului intern managerial si integrarea cu
sistemul de management al calitdtii, primarul Sectorului 1 decide realizarea
urmdtoarele obiective generale:

e Implementarea sistemului de management al calitatii si performantei,
conform Standardului SR EN [SO 9001:2015 din cadrul Proiectului
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“Implementarea instrumentelor de management al calitatii si performantei
pentru standardizarea proceselor si serviciilor orientate catre cetateni la
nivelul Sectorului 1 al Municipiului Bucuresti”, cod MySMIS 154777, cod SIPOCA
1256;

e Conformarea cu cerintele legale si de reglementare aplicabile tuturor proceselor
si activitdtilor Sectorului 1 al Municipiului Bucuresti, promovarea abordarii
bazate pe proces, a principiilor dezvoltdrii durabile, egalitdatii de sanse si a
imbundtatirii continue pentru serviciile de administratie publicd prestate;

e Dezvoltarea unei strategii de management al riscului pentru a sustine si a
consolida angajamentul fatd de reusita misiunii institutiei, a valorilor strategice
si a obiectivelor stabilite;

e [nstruirea si constientizarea personalului privind managementul calitatii;

e Certificarea sistemului de management al calitdtii in conformitate cu cerintele
ISO 9001:2015 - "Sisteme de management al calitdtii. Cerinte" si imbundtdtirea
continud a acestuia.

Obiectivele generale in domeniul calitdtii sunt corelate cu obiectivele mdsurabile
si indicatorii de performantd stabiliti la fiecare nivel si functie relevantd din cadrul
institutiei, a cdror realizare se analizeazd pentru adecvarea continud a politicii.

Politica si obiectivele referitoare la calitate sunt compatibile cu contextul si
directia strategicd a Sectorului 1 al Municipiului Bucuresti, acestea fiind comunicate in
cadrul institutiei, intelese si aplicate de cdtre toti salariatii.

5.2.2. Comunicarea politicii referitoare la calitate

Comunicarea intelegerii si implementarii politicii si a obiectivelor in domeniul
calitatii, in toate entitatile functionale din cadrul S1MB se face prin realizarea
urmatoarelor activitati:

- Instruiri, informari si constientizari ale personalului;

- Afisarea Angajamentului Primarului si a Politicii in domeniul calitatii in locuri
vizibile in institutie;

- Difuzarea documentelor aferente SMC si efectuarea de instruiri la fiecare
difuzare/modificare.

Pentru imbunatatirea continua a desfasurarii activitatilor specifice efectuate de
personalul STMB sunt initiate, atunci cand este cazul, actiuni corective.

Prin folosirea experintei acumulate pe parcursul timpului si prin analiza modului
de lucru s-a ajuns la un sistem de lucru coerent care asigura, printre altele:
- Stabilirea exacta a cerintelor impuse serviciilor;
- Cooperarea eficienta cu clientii si cu furnizorii de echipamente, produse si
servicii;
- Imbunatatirea cooperarii intre entitatile functionale;
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- Pregatirea continua a performantelor personalului;
- Transformarea problemelor rezolvate in informatii puse la dispozitia intregului
personal.

5.3. Roluri organizationale, responsabilitati si autoritati
5.3.1. Responsabilitate si autoritate
Reguli in delegarea responsabilitatii si autoritatii:

> Personalul de conducere poate acorda responsabilitati personalului din subordine
si poate delega autoritatea, dar ramane responsabil pentru modul in care acesta
foloseste autoritatea acordata;

> Responsabilitatea si autoritatea trebuie documentate;

» Primarul aproba documentele care deleaga responsabilitatile si autoritatea
fiecarei functii din organigrama;

> Delegarea de responsabilitate si autoritate este reglementata prin fisele postului
sau prin Dispozitie de primar;

> Acordarea unei responsabilitati sau autoritati trebuie comunicata personalului
implicat, precum si colaboratorilor interni si externi;

> Cel ce delega responsabilitatile trebuie sa aloce resursele necesare la momentul
oportun, sa urmareasca indeplinirea sarcinilor asumate si sa evalueze rezultatele.

Responsabilitatea generala pentru urmarirea modului de functionare a SMC fi
revine Reprezentantului Managementului Calitatii, caruia Primarul i acorda intreaga
autoritate si libertate organizatorica pentru proiectarea, implementarea si mentinerea
in functiune a sistemului.

RMC raspunde de urmarirea efectiva si raportarea modului in care functioneaza
SMC in STMB.

Sefii entitatilor functionale au responsabilitatea de a urmari modul de functionare
a SMC in entitatile functionale pe care le coordoneaza. De asemenea, acestor functii li
se acorda autoritatea si libertatea organizatorica necesare pentru a lua decizii, de a
deschide RNAc si a initia Ac referitoare la activitatile desfasurate, in scopul realizarii cu
eficienta dorita a obiectivelor stabilite.

Modul de organizare al STMB este prezentat in Organigrama prezentata in Anexa 1.
5.3.2. Responsabilitati ierarhice
Conducerea S1MB este asigurata de Primar.

Referitor la proiectarea, documentarea, implementarea, mentinerea si
imbunatatirea SMC, au fost stabilite urmatoarele responsabilitati:
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5.3.2.1. Primar

- stabileste Politica in domeniul Calitatii si Obiectivele generale privind
calitatea, le face cunoscute angajatilor din S1MB si aloca resursele necesare
aplicarii acestora;

- analizeaza periodic SMC 1in scopul evaluarii eficacitatii si necesitatii de
imbunatatire ale acestuia, precum si pentru a se asigura ca acesta se mentine si
este in continuare adecvat politicii si obiectivelor STMB;

- conduce analizele periodice ale sistemului calitatii efectuate de management;

- asigura definirea responsabilitatilor si autoritatii pentru proiectarea,
documentarea, implementarea, mentinerea si imbunatatirea SMC;

- asigura cunoasterea de catre angajatii SIMB a responsabilitatilor si autoritatii
pentru proiectarea, documentarea, implementarea, mentinerea si imbunatatirea
SMC;

- numeste si stabileste responsabilitatile si limitele de competenta pentru
Responsabilul Calitatii si pentru Responsabilii de procese la nivelul EF;

- aproba Manualul Calitatii si procedurile de sistem in domeniul SMC;

- aproba Planul de formare profesionald;

- numeste Conducatorul Programului de Audit in domeniul calitatii;

- aproba Programul Anual de audituri interne in domeniul calitatii si Programul de
imbundtdtire a SMC.

5.3.2.2. Viceprimari, Secretar General, Directori executivi, Arhitect sef,
coordonatori ai serviciilor publice locale

Fiecare proces managerial are un proprietar de proces, care coordoneaza
activitatile specifice din cadrul acelui proces. Acesta este responsabil de
implementarea, gestionarea, analiza si imbunatatirea procesului respectiv. Proprietarii
proceselor SMC asigura:

- identificarea subproceselor/activitatilor din care este alcatuit procesul de baza;

- stabilirea obiectivelor activitatilor, a termenelor de indeplinire si definirea
indicatorilor aferenti masurarii performantelor;

- disponibilitatea resurselor necesare desfasurarii procesului;

- criteriile de acceptabilitate pentru procese/activitati;

- verificarea si implicarea personalului in implementarea actiunilor corective in
cadrul procesului pentru care este responsabil.

5.3.2.3. Sef serviciu, sef birou, coordonatori compartimente

in vederea tinerii sub control a modului in care se respecta politica si obiectivele
calitatii, S1MB a dispus urmatoarele atributii pentru sefii de servicii/birouri/
coordonatori compartimente:

- implementarea Politicii in domeniul calitatii;
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- implementarea obiectivelor generale in domeniul calitatii la nivelul activitatilor
specifice si transpunerea acestora in indicatori masurabili la nivelul proceselo;,

- analiza resurselor necesare ducerii la indeplinire a obiectivelor stabilite si a
modului de furnizare a acestora;

- stabilirea metodelor prin care sa se poata asigura si mentine o comunicare interna
eficienta la nivelul serviciului/compartimentului;

- evaluarea gradului de indeplinire a obiectivelor propuse.

5.3.2.4. Responsabilul Calitatii

Primarul Sectorului 1 a numit un Reprezentant al Managementului pentru
Calitate, care are responsabilitatea si autoritatea de a asigura proiectarea,
documentarea, implementarea, mentinerea si imbunatatirea SMC, in concordanta cu
cerintele standardului de referinta si cu obiectivele stabilite de conducerea S1MB.

In vederea realizarii proiectarii, documentarii, implementarii, precum si asigurarii
mentinerii curente a SMC, Primarul Sectorului 1 a numit un Responsabil in domeniul
Calitatii, cu atributii privind urmatoarele activitati:

- elaboreaza Manualul Calitatii;

- elaboreaza proceduri de sistem si revizia acestora;

- asigura verificarea, aprobarea, multiplicarea si difuzarea acestora, pastreaza
originalele pe durata de utilizare si pe durata prescrisa, dupa iesirea din uz;

- asigura verificarea, multiplicarea si difuzarea, pastreaza originalele dupa iesirea
din uz a procedurilor de proces, procedurilor operationale si instructiunilor de
lucru inaintate spre aprobare;

- stabileste actiuni corective pentru actualizarea procedurilor/instructiunilor;

- emite propuneri de imbunatatire a documentelor SMC;

- actualizeaza si difuzeaza periodic listele procedurilor/instructiunilor valabile;

- organizeaza arhive pentru pastrarea inregistrarilor specifice;

- initiaza si participa la analiza anuala a SMC efectuata de catre managementul la
varf;

- propune date si subiecte de analiza, pastreaza inregistrarile privind analizele
sistemului calitatii efectuate de management, urmareste si raporteaza modul de
indeplinire;

- elaboreaza Planul anual de instruire privind calitatea, instruieste Sefii de servicii
si de birouri, functiile relevante din cadrul S1MB cu cerintele Manualului Calitatii,
ale procedurilor de sistem si ale reviziilor acestora, precum si cu cerintele altor
documente ale SMC aplicabile, elaboreaza propuneri de instruire privind
calitatea;

- centralizeaza sistematic informatiile primite referitoare la evaluarea satisfactiei
clientului intern si extern si identifica posibilitati eficiente de monitorizare a
satisfactiei clientului;

- elaboreaza Programul de audit intern in domeniul calitatii;
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- participa la audituri interne in domeniul calitatii cu privire la evaluarea SMC;

- analizeaza Raportul de audit in domeniul calitdtii si stabileste, daca se considera
necesar, audituri suplimentare;

- participa la analiza primara a posibilelor neconformitati, a serviciilor neconforme
si reclamatiilor pentru validarea sau invalidarea lor;

- initiaza Raport de neconformitate;

- initiaza actiuni corective, analizeaza modul lor de rezolvare, aproba incheierea
actiunilor corective si intervine cand este necesar;

- analizeaza actiunile corective neindeplinite si stabileste masurile necesare
solutionarii.

6. PLANIFICARE
6.1. Actiuni de tratare a riscurilor si oportunitatilor

S1MB se poate confrunta zilnic cu riscuri provenite din zone variate si in diferite
domenii, cum ar fi: domeniul legislativ, domeniul financiar, al resurselor umane, al
reputatiei si al informatiilor. Modul in care aceste riscuri sunt abordate si gestionate are
o importanta majora pentru succesul organizational.

Politica de management al riscului la nivelul STMB este de a adopta cele mai bune
practici de identificare, evaluare, tratare si control eficient al riscurilor asociate
obiectivelor specifice, pentru a se asigura ca acestea sunt reduse la un nivel
acceptabil, care nu afecteaza modul de functionare al institutiei sau calitatea serviciilor
furnizate.

Riscurile sunt identificate si definite in raport cu obiectivele a caror realizare este
afectata de materializarea riscurilor. Din aceasta cauza, existenta unui sistem de
obiective clar definite in S1MB, de catre toate compartimentele de specialitate,
constituie premisa esentiala pentru identificarea si definirea riscurilor.

In cadrul S1MB existd documentatd si implementatd procedura PS-29
»Managementul riscurilor”, care descrie modul in care se realizeaza gestiunea
riscurilor in institutie, ajutand la intelegerea riscurilor la care este supusa, astfel incat
acestea sa poata fi administrate in mod corect. Procedura reglementeaza optimizarea
expunerii la risc, in sensul prevenirii coruptiei in institutie; in acest mod se poate obtine
prevenirea pierderilor, evitarea amenintarilor grave, exploatarea oportunitatilor.

6.2. Obiectivele referitoare la calitate si planificarea realizarii lor
6.2.1. Obiectivele in domeniul calitatii

Conducerea S1MB a intreprins toate masurile si a documentat un Sistem de
Management al Calitatii care:
- identifica toate procesele care se aplica si sunt tinute sub control prin intermediul

procedurilor de sistem/operationale;
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- stabileste succesiunea proceselor si interactiunea acestora;
- asigura resursele necesare atat umane, cat si logistice si financiare;
- stabileste actiunile care asigura respectarea etapelor si fazele de realizare a
serviciilor sale;
- supune spre aprobare managementului de varf analiza privind functionarea SMC.
Managementul la cel mai inalt nivel se asigura ca obiectivele calitatii, inclusiv
acelea necesare pentru indeplinirea cerintelor referitoare la servicii, sunt stabilite
pentru functiile relevante si la nivelurile relevante ale organizatiei.

Aceste obiective sunt masurabile si in concordanta cu Politica in domeniul
calitatii.
Obiectivele calitatii sunt stabilite, urmarite si monitorizate cu ocazia analizei

efectuate de management. Totodata, sunt urmarite si stadiile intermediare de realizare
a obiectivelor calitatii prin metode specifice.

Aceste obiective sunt documentate si facute cunoscute tuturor functiilor
implicate prin Liste de obiective si Planuri de management.

Lista obiectivelor generale in domeniul calitdtii este prezentata in Anexa 3 la
prezentul manual.

6.2.2. Planificarea sistemului de management al calitatii

Primarul Sectorului 1 urmareste modul de functionare a SMC prin analize
efectuate periodic, in mod planificat si ori de cate ori este necesar.

In cadrul sedintelor de analiza ale SMC sunt discutate:

- politica si obiectivele referitoare la calitate;

- documentele SMC si adecvarea lor;

- rezultatele auditurilor interne si externe in domeniul calitatii,

- rezultate din evaluarea satisfactiei beneficiarilor si feedbackul de la parti
interesate,

- stadiul neconformitatilor si actiunilor corective,

- urmarirea rezultatelor analizei de management anterioare,

- conformitatea si performantele proceselor,

- eficacitatea actiunilor intreprinse pentru a trata riscurile si oportunitatile,

- oportunitati de imbunatatire.

6.3. Planificarea schimbarilor

Atunci cand Primarul Sectorului 1 determina necesitatea de schimbare a
sistemului de management al calitatii, schimbarile sunt efectuate in mod planificat prin
formularul ,,Planificarea schimbdrilor”, tinand cont de disponibilitatea resurselor si de
alocarea sau realocarea responsabilitatilor si autoritatilor.
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7. SUPORT

7.1. Resurse
7.1.1. Generalitati

Primarul Sectorului 1, prin managementul de la cel mai inalt nivel, asigura
resursele necesare pentru:

- implementarea si mentinerea SMC si imbunatatirea eficacitatii acestuia;

- cresterea satisfactiei clientilor si indeplinirea cerintelor acestora;

- imbunatatirea continua a performantelor.

S1MB identifica si pune la dispozitie necesarul de resurse:

- pentru proiectarea, implementarea si mentinerea SMC,

- pentru cresterea satisfactiei clientilor/cetatenilor,

- pentru desfasurarea proceselor in conditii optime,

- pentru satisfacerea propriului personal si a colaboratorilor sai.

Resursele necesare pentru desfasurarea proceselor sunt constituite din:
- resurse umane,

- resurse financiare,

- infrastructura,

- echipamente,

- logistica.

7.1.2. Personal

Personalul care efectueaza activitati cu impact direct asupra calitatii serviciilor
trebuie sa fie competent din punct de vedere al studiilor, al instruirii, al abilitatii si
experientei adecvate. Cerintele privind competenta personalului S1MB, studiile,
instruirile, abilitatile si experienta necesare sunt stabilite in fisele postului. Dovezile
obiective privind realizarea cerintelor din fisele de post sunt pastrate de catre Serviciul
Resurse Umane si Organizare din cadrul Directiei Management Resurse Umane, in dosarul
fiecarui angajat.

Managementul la cel mai inalt nivel al SIMB considera ca personalul propriu este
cea mai importanta resursa a institutiei.

Managementul imbunatateste atat eficacitatea, cat si eficienta institutiei, inclusiv

a SMC, prin implicarea si sustinerea personalului. Pentru a ajuta la realizarea
obiectivelor de imbunatatire a performantei, organizatia incurajeaza implicarea si
dezvoltarea personalului prin:

- furnizarea instruirii permanente;

- definirea responsabilitatilor si autoritatilor personalului;

- stabilirea obiectivelor individuale si de echipa;

- facilitarea implicarii n stabilirea obiectivelor si in luarea deciziilor;

- facilitarea unei comunicari deschise, in ambele sensuri, a informatiilor relevante;
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- crearea conditiilor care sa incurajeze inovatia si aportul personal;
- asigurarea lucrului in echipa;
- comunicarea sugestiilor si opiniilor.

Mentinerea competentei si perfectionarea propriului personal este cel mai
important deziderat al conducerii STMB.

Identificarea nevoilor si necesitatilor de instruire ale propriului personal este
documentata in procedura privind ,Organizarea si realizarea gestiunii curente a
resurselor umane si functiilor publice”, elaboratd de cdtre Serviciul Pregdtire
Profesionald din cadrul Directiei Management Resurse Umane. Astfel, prin Planul anual
de formare profesionald, institutia se asigura de pregatirea propriului personal la un
nivel superior, necesar pentru a satisface cerintele clientilor sai.

7.1.3.Infrastructura

S1MB determina, asigura si mentine o infrastructura corespunzatoare pentru
desfasurarea proceselor sale si pentru asigurarea conformitatii serviciilor: echipamente
hardware si software (computere, laptopuri, imprimante, copiatoare, multifunctionale),
echipamente si resurse IT.

Birourile, in functie de specificul activitatii, sunt dotate cu mobilier, echipamente
de telecomunicatie (telefon, fax etc.), tehnica de calcul (retea de calculatoare),
mijloace auto, birotica (copiatoare, imprimante). Toate aceste utilitati indeplinesc
normele de securitate si ergonomie cerute de domeniul de activitate.

Serviciul Management Informatic din cadrul Directiei Generale Administratie
Publica asigura administrarea bazelor de date si a retelei de calculatoare, buna
functionare a sistemului informatic al S1IMB si a legaturii acestuia cu alte sisteme
informatice si monitorizeaza masurile de implementare a strategiei de informatizare a
administratiei publice local a S1MB.

7.1.4. Mediul pentru operarea proceselor

S1MB determina si controleaza mediul de lucru astfel incat acesta sa nu afecteze
conformitatea serviciului. S1IMB dispune de un mediu adecvat pentru desfasurarea
activitatilor, care tine cont atat de factorii sociali, psihologici, cat si fizici - birouri
dotate cu aer conditionat, incalzire, termoficare, grupuri sanitare etc.

Mediul de lucru influenteaza atat motivatia, satisfactia, dezvoltarea si
performantele angajatilor, cat si calitatea serviciilor. De asemenea, poate influenta
aptitudinea personalului de a contribui la realizarea obiectivelor propuse. Sunt
considerati factori umani susceptibili de a influenta mediul de lucru:

- deontologia profesionala;
- relatiile interpersonale;

- dotari pentru personal;

- programul de lucru;
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- metodele de lucru;
- regulile de securitate a muncii;
- ergonomia;
Pentru a mari performanta institutiei, responsabilii de proces analizeaza
problemele legate de mediul de lucru, astfel incat sa se asigure ca acesta are o influenta
pozitiva asupra motivarii si performantei angajatilor.

7.1.5 Resurse de monitorizare si masurare:
S1MB dispune de echipamente de monitorizare si masurare cu mentenata, astfel:
- Sistem de teleconferinta si vot cu posibilitatea de participare si votare din online;
- Sistem de control-acces in institutie si pontaj;
- Sistem de monitorizare cu camere video.

7.1.6. Cunostinte organizationale

S1MB determina cunostintele necesare pentru operarea proceselor sale si pentru
realizarea conformitatii produselor si serviciilor.

Aceste cunostinte sunt mentinute si puse la dispozitie atat cat este necesar.

Atunci cand se abordeaza necesitdtile si tendintele de schimbare, S1MB ia in
considerare cunostintele sale curente si determina modul in care obtine sau acceseaza
orice cunostinte suplimentare necesare, precum si actualizarile cerute.

7.2. Competenta

in cadrul S1MB existad Directia Management Resurse Umane, care pastreaza
evidenta organigramei, a Statului de functii, a Regulamentului de Organizare si
Functionare, a Fiselor de post pentru functionarii publici, a Fiselor de post pentru
personalul contractual si al Regulamentului de Ordine Interioara al institutei.

Prin Directia Management Resurse Umane se asigura secretariatul privind
selectionarea si recrutarea necesarului de personal pe nivele de pregatire, pe functii, pe
specialitati si corespunzator posturilor prevazute in statul de functii.

In structura Directiei Management Resurse Umane se afla:

e Serviciul Resurse Umane si Organizare,

e Serviciul Pregdtire Profesionald;

e Compartimentul Securitate si Sdndtate in Muncad.

Cerintele privind competenta sunt stabilite in fisele posturilor intocmite si
gestionate de catre Serviciul Resurse Umane si Organizare din cadrul Directiei
Management Resurse Umane.
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Personalul care conduce activitati in procesele SMC are studii de specialitate,
experienta in activitatea desfasuratda sau activitati similare si instruiri/atestari
adecvate.

In activitatea curentd sila implementarea cerintelor standardului ISO 9001:2015
in procesele pe care le conduce, personalul a devenit constient de relevanta si
importanta activitatilor sale in functionarea SMC si realizarea obiectivelor calitatii.

Pentru personalul angajat se pastreaza la dosarul propriu inregistrari adecvate
referitoare la studii (diplome), experienta (vechimea in diferite profesii sau functii),
instruire (copii de pe diplomele obtinute), autorizari.

In cadrul institutiei se desfasoara instruiri specifice in domeniile: profesional si in
doemniul calitatii. Sefii compartimentelor responsabile de aceste activitati desfasoara
instruiri periodice si pastreaza inregistrari specifice ale acestora.

Pentru realizarea competentelor, Serviciul Pregdtire Profesionald din cadrul
Directiei Management Resurse Umane intocmeste Planul anual de formare profesionald.
Acestea se alcatuieste si  se suplimenteaza cu referate de la sefii
serviciilor/compartimentelor privind organizarea de cursuri pentru formare profesionala,
instruiri si perfectionari.

Proprietarii de proces mentin inregistrari adecvate referitoare la instruirile

efectuate. Detalii privind aceastd activitate se gasesc in procedurile operationale
specifice privind gestionarea resurselor umane.

Pastrarea dosarelor profesionale ale functionarilor publici/dosarelor de personal
ale salariatilor incadrati cu contract individual de munca este asigurata de catre
Serviciul Resurse Umane si Organizare.

7.3 Constientizare

Cerintele privind competenta sunt stabilite in Fisele de post intocmite si
gestionate de catre Serviciul Resurse Umane si Organizare din cadrul Directiei
Management Resurse Umane.

Constientizarea personalului se face prin instruiri interne si externe planificate
anual de catre sefii entitatilor functionale si Serviciul Pregdtire Profesionald din cadrul
Directiei Management Resurse Umane.

Serviciul Pregdtire Profesionald tine evidenta tuturor instruirilor interne si
externe ale personalului institutiei care au beneficiat de o forma sau alta de instruire
sau formare profesionala si gestioneaza cariera profesionala a salariatilor, urmarind
indeplinirea conditiilor de promovare in functii/grade/trepte de salarizare.

Serviciul Pregdtire Profesionald intocmeste documentatia in vederea organizarii
examenului sau concursului de promovare in functie, clasa, grad profesional a
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functionarilor publici si de promovare in functie/grad/treapta a personalului contractual
din cadrul aparatului de specialitate al Primarului.

7.4 Comunicare
Managementul de la cel mai inalt nivel asigura realizarea unei comunicari cat mai
eficace in cadrul S1MB. Organigrama primariei dispune de:

Serviciul Registraturd, Relatii cu Publicul;

Serviciul Imagine si Cultura;

Compartimentul Relatii Internationale, aflat in subordinea Primarului;
Compartimentului Expert Pentru Problemele cu Romii.

a) Comunicare internd
Pentru a asigura imbunatatirea continud a SMC, conducerea S1MB acorda o
importanta deosebita comunicarii interne ca mijloc de transmitere, cunoastere si
intelegere de catre angajati a politicii si obiectivelor calitatii.

-—

Modalitatile de comunicare interna utilizate in cadrul S1MB sunt variate s
adecvate fiecarei situatii in parte.

Cea mai importanta modalitate de comunicare interna pentru sistemului de
management al calitatii este reprezentata de analiza SMC de catre conducere.

Alte instrumente de comunicare interna utilizate de S1MB sunt: sedintele de
analiza a activitatii, instruirea, inregistrarile si circuitul parcurs de acestea, auditurile,
afisajul, circularele, notele interne, comunicarile verbale si scrise.

b) Comunicarea externd
Principalele interfete externe de comunicare ale institutiei sunt: cetatenii,
institutiile publice, autoritatile locale si centrale, asociatiile profesionale si sindicale,
ONG-urile, publicul, mass-media, organismele internationale, furnizorii, asociatiile de
locatari, societatile comerciale.

Formele de comunicare externd sunt in scris (pe suport de hartie, suport
electronic) sau telefonic, verbal, audiente.

Comunicarea externa in scris se realizeaza prin transmiterea informatiei (cereri,
sesizari, reclamatii, raspunsuri la cereri, sesizari si reclamatii, raportari, documente,
date etc.) partilor interesate din afara institutiei. Transmiterea se realizeaza prin
Registratura Generald a institutiei, care expediaza informatia prin e-mail, posta sau
direct prin curier.

Comunicarea externa verbala se realizeaza prin transmiterea informatiei de catre
persoana responsabild fie telefonic, fie verbal in cazul in care partea interesata se
prezinta in institutie.
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Comunicarea in exterior a raspunsurilor la solicitari si a informarilor privind

modalitatea de aplicare a legislatiei, catre autoritati, se face cu aprobarea Primarului.

Serviciul Registraturad, Relatii cu Publicul:

Asigura accesul la informatiile de interes public din oficiu sau la cerere;

Comunica din oficiul urmatoarele informatii de interes public:

o actele normative care reglementeaza organizarea si functionarea autoritatii
sau institutiei publice;

o structura organizatorica, atributiile departamentelor, programul de
functionare, programul de audiente al autoritatii sau institutiei publice;

o numele si prenumele persoanelor din conducerea autoritatii sau institutiei
publice;

o coordonatele de contact ale autoritatii sau institutiei publice, respectiv:

denumirea, sediul, numerele de telefon, fax, adresa de e-mail si adresa paginii

de internet;

sursele financiare, bugetul si bilantul contabil;

programe si strategii proprii;

lista cuprinzand documentele de interes public;

lista cuprinzand categoriile de documente produse si/sau gestionate, potrivit

legii;

modalitatile de contestare a deciziei autoritatii sau a institutiei publice in

situatia in care persoana se considera vatamata in privinta dreptului de acces

la informatiile de interes public solicitate;

Asigura persoanelor, la cererea acestora, informatiile de interes public solicitate

in scris sau verbal;

Asigura persoanelor informatiile de interes public in format electronic;

Precizeaza conditiile si formele in care are loc accesul la informatiile de interes

public pentru informatiile solicitate verbal;

In situatia in care informatiile de interes public sunt detinute in cadrul serviciului,

furnizeaza pe loc aceste informatii;

Indruma persoanele s solicite in scris informatiile de interes public;

Informeaza persoanele asupra costului de copiere a informatiilor care implica

realizarea de copii de pe documentele detinute de institutie;

Pune la dispozitia persoanelor formularele tip ale cererii de informatii de interes

public si a reclamatiei administrative;

Asigura organizrea si functionarea punctului de informare documentare, conform

Legii 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public;

Inregistreaza cererile scrise privind informatiile de interes public;

Transmite cererile scrise privind informatiile de interes public catre Serviciul

Cabinet Primar, in vederea rezolutionarii acestora.

Repartizeaza cererile de informatii de interes public, conform rezolutiei primite,

departamentelor respective;

o O O O

o]
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Primeste si expediaza raspunsurile primite de la departamentele de specialitate
la cererile de informatii de interes public;

Transmite cererile scrise privind informatiile de interes public in termen de 5 zile
de la data inregistrarii catre institutiile sau autoritatile competente;

Asigura evidenta raspunsurilor si a chitantelor remise de solicitanti privind plata
costurilor de copiere a materialelor solicitate;

Asigura programul stabilit de conducerea institutiei care va fi afisat la sediul
acesteia si care se va desfasura astfel: luni, marti, miercuri si vineri intre orele
08.30 - 16.30, joi intre orele 08.30 - 18.30;

Intocmeste anual raportul privind informatiile de interes public;

Intocmeste anual raportul de activitate al institutiei conform prevederilor art.10
din Normele de aplicare a Legii 544/2001 privind liberul acces la informatiile de
interes public;

Actualizeaza anual un buletin informativ care va cuprinde informatiile de interes
public comunicate din oficiu;

Colaboreaza cu departamentul responsabil IT in vederea asigurarii accesului la
informatiile de interes public prin intermediul mijloacelor informatice;

Asigurd accesul persoanelor (studentilor) care efectueaza studii si cercetari in
folos propriu sau in interes de serviciu, la fondul documentaristic al autoritatii sau
institutiei publice pe baza solicitarii personale, in conditiile legii (conform art.11
din Legea 544/2001);

Elibereazd adeverintele care atesta efectuarea stagiului de practica pentru
studenti;

Primeste si inregistreaza petitiile adresate conform OGR 27/2002 privind
reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor;

Pentru rezolvarea temeinica si legald a petitiilor serviciul le va repartiza catre
compartimentele de specialitate, dupa analizarea si rezolutionarea acestora de
catre persoanele desemnate, conform dispozitiei Primarului;

Instiinteaza petitionarul de redirectionarea petitiei sale in termen de 5 zile de la
inregistrarea acesteia in Registratura Generala;

ntocmeste borderourile cu lucrarile repartizate Administratiei Domeniutui Public
Sector 1, Directiei Generale de Impozite si Taxe Locale Sector 1, Directiei Publice
de Evidenta a Persoanelor si Stare Civila, Directiei Politiei Locale Sector 1;
Urmareste modalitatea de solutionare a petitiilor in termenul legal conform
prevederilor OGR 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a
petitiilor, cu modificarile si completarile ulterioare;

Asigurd expedierea raspunsului catre petitionar a petitiilor inregistrate in
registratura generala, ingrijindu-se si de clasarea si arhivarea petitiilor;

Asigura intocmirea si expedierea raspunsului catre petitionar a petitiilor
repartizate spre solutionare serviciului;

Primeste, repartizeaza si inregistreaza corespondenta Sectorului 1 sosita prin
Posta Romana;
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o Intocmeste situatia centralizatoare a corespondentei expediate si 0 inmaneaza
Directiei Management Economic;

e Colaboreazd cu Oficiul Postal nr.41 in vederea expedierii corespondentei
Sectorului 1;

o Intocmeste semestrial raportul privind activitatea de solutionare a petitiilor din
cadrul institutiei publice conform OGR 27/2002 privind reglementarea activitatii
de solutionare a petitiilor, cu modificarile si completarile ulterioare;

Arhiveaza lucrarile serviciului conform legislatiei in vigoare;
Primeste si inregistreaza corespondenta depusa catre institutii ale statului care
este redistribuita Sectorului 1 prin posta militara;

e Realizeaza materiale informative specifice domeniului de activitate;

o Elaboreazd impreund cu departamentul responsabil si difuzeaza catre populatie
pliantele si materialele informative, destinate tuturor celor interesati, astfel
incdt sa contribuie la alcatuirea unei imagini corecte despre institutie si
activitatile ei;

Informeaza cetatenii cu privire la reglementarile U.E.;

o Intocmeste proiecte de dispozitii ale Primarului Sectorului 1 in domeniul de
activitate;

e Asigurd publicitatea si afisarea codului de conduita al functionarilor publici la
sediul institutiei;

o Elaboreaza si revizuieste procedurile operationale specifice activitatii pe care o
desfasoara;

Aplica prevederile documentatiei de sistem privind managementul calitatii;
Urmareste noile reglementari legale care apar cu privire la activitatea institutiei
si implicit a serviciului in vederea furnizarii informatiilor in conformitate cu
prevederile legale;

o Aplicd prevederile Legii 190/2018 privind masuri de punere in aplicare a
Regulamentului UE 679/2016 al Parlamentului European si al Consiliului din 27
aprilie 2016 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea
datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date.

Serviciul Imagine si Cultura:

e Contribuie la formarea si asigurarea unei bune imagini a institutiei, in colaborare
cu partenerii institutionali, avand la baza schimbul de informatii; gestioneaza
crizele si conflictele de comunicare care pot afecta increderea cetatenilor in
activitatea desfasurata de autoritatile publice locale ale Sectorului 1;

e Asigurd accesul mijloacelor de informare in masa la informatiile de interes public
care privesc activitatea desfasurata de autoritatile administratiei publice locale
ale Sectorului 1, astfel cum sunt prevazute in Legea nr. 544/2001 si metodologia
de aplicare a acesteia;

e Redacteaza comunicatele de presd, pe baza datelor si informatiilor primite de la
compartimentele functionale din cadrul aparatului de specialitate al primarului
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Sectorului 1 si de la serviciile publice aflate in subordinea Consiliului Local al
Sectorului 1;

o Asigura difuzarea comunicatelor si informarilor de presa, organizeaza conferinte
de presa, interviuri sau br1ef1ngur1 periodic sau de fiecare data cand activitatea
institutiei prezintd un interes public imediat; in acest sens, creeaza cadrul
organizatoric pentru conferinte de presa sau interviuri sustinute de catre primarul
Sectorului 1, reprezentanti ai Consiliului Local si personalul cu functii de
conducere din cadrul directiilor subordonate;

e Gestioneaza paginile de social media (Facebook, Instagram, Youtube etc.) ale
Primariei Sectorului 1, asigurdnd postarea anunturilor/informarilor/fotografiilor
de interes pentru cetdteni, precum si elaborarea, in colaborare cu structurile de
specialitate din cadrul institutiei, a raspunsurilor privind sesizarile/comentariile
primite de la acestia;

e Formuleazd raspunsuri la petitiile/sesizérile/reclamatiile inaintate de catre
cetdteni ori alte institutii, potrivit obiectului de activitate al serviciului,
conformitate cu prevederile Ordonantei Guvernului nr. 27/2002 privind
reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, cu modificarile si
completarlle ulterioare, pe care le inainteaza Serviciului Registratura, Relatii cu
Publicul in vederea transmiterii;

e Informeazd conducerea Sectorului 1 al Municipiului Bucuresti despre continutul
articolelor si al informatiilor din mass-media referitoare la activitatea
administratiei publice centrale si locale;

e Initiaza activitati specifice privind consultarea cetatenilor si ONG-urilor, direct
sau in consilii consultatlve potrivit legislatiei in vigoare; in acest sens, asigura o
buna si permanenta colaborare cu reprezentantii societatii civile prin promovarea
parteneriatului social in scopul solutionarii unor probleme specifice administratiei
publice locale;

e In exercitarea atributiilor sale, Serviciul ,Imagine si Cultura” colaboreaza cu
structurile din cadrul aparatului de specialitate al pr1marulu1 alte autoritati si
institutii publice centrale si locale, precum si orice alte persoane Jurldlce
romane sau striine in vederea instrumentarii dosarelor a ciror rezolvare implica o

coroborare de competente din partea mai multor structuri/institutii
administrative;

e Asigurd, potrivit legislatiei in vigoare, buna desfasurare a activitatilor specifice
depunerii de coroane de flori de catre reprezentantu institutiei, in cadrul unor
solemnitati sau festivitati comemorative, in conformitate cu Regulamentele
privind onorurile si ceremoniile militare si potrivit regulilor protocolare;

e In colaborare sau parteneriat cu organizatii neguvernamentale/institutii publice,
organizeaza si sustine conferinte, forumuri, ateliere, targuri si expozitii tematice
de interes si de utilitate pentru cetatenii Sectorului 1, precum si competitii,
festivaluri si manifestari cultural-artistice, sociale, civice, evenimente sportive;
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e Promoveaza istoria, cultura, traditia si valorile europene, nationale si locale,
colaborand cu fundatii, universitati, institutii din tara, in vederea cunoasterii si
afirmarii valorilor culturii si civilizatiei romanesti si marcheaza cele mai
importante aniversari si evenimente din istoria si cultura nationala;

e Sustine si finanteaza proiecte de interes si utilitate pentru prescolarn si elevii din
mediul preuniversitar din Sectorul 1, realizate in parteneriat cu unitati si institutii
de invatamant, structuri guvernamentale si neguvernamentale, precum si
campanii privind adoptarea unui stil de viata echilibrat, activ si sanatos (campanii
pentru prevenirea si combaterea consumului de tutun, alcool si substante toxice
in randul populatiei scolare din Sectorul 1 etc);

e Pentru ducerea la indeplinire a atributiilor sale, serviciul poate sa editeze si sa
distribuie lucrari de specialitate cu caracter informativ din domeniul culturii, pe
suport scris sau audio-video (reviste, brosuri, ghiduri, albume, harti, cataloage,
filme documentare si promotionale);

e Sprijina activitatea compartimentului intern specializat in domeniul achizitiilor
din cadrul institutiei, prin intocmirea referatelor de necesitate si oportumtate
privind achizitia de bunuri si servicii necesare desfasurarii act1v1tatn serviciului, in
conformitate cu legislatia in vigoare;

o Intocmeste si fundamenteazd proiecte de hotarari ale Consiliului Local al
Sectorului 1 si proiecte de dispozitii ale Primarului Sectorului 1, in domeniul sau
de activitate;

e Pastreaza si arhiveazd corespunzitor documentele intrate, iesite sau intocmite
pentru uzul intern al serviciului, in conformitate cu prevederile legii, inclusiv
corespondenta curentd, precum si cea generata de organizarea evenimentelor
speciale.

Compartimentul Relatii Internationale:

e Deruleaza procedurile standard pentru incheierea »intelegerilor de cooperare” cu
autoritati similare ale administratiilor publice locale din strainatate, fn
conformitate cu dispozitiile legale prevazute in actele normative specifice;
analizeaza, raspunde si da curs, dupa caz, solicitarilor de cooperare/
colaborare/infratire transmise Sectorului 1 al Mumc1p1ulu1 Bucuresti;

e Elaboreaza documenta;nle necesare avizarii incheierii ,,Intelegerllor de
cooperare” de catre institutiile de resort; intocmeste referatele de specialitate si
proiectele de hotérare ale Consiliului Local al Sectorului 1 referitoare la
initierea/derularea/modificarea acestora; in indeplinirea atributiunilor de
serviciu, colaboreaza cu structurile similare constituite la nivelul Municipiului
Bucuresti, cu Ministerul Afacerilor Externe, Ministerul Dezvoltarii Regionale si
Administratiei Publice, Asociatia Municipiilor din Romania, oficiul Programului
Comisiei Europene ”Europa pentru Cetateni”;

o intocmeste si actualizeaza baza de date referitoare la autoritatile publice din
strainatate care au incheiat acorduri de cooperare sau protocoale de infratire cu
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Sectorul 1 al Municipiului Bucuresti; intocmeste fise de contact cu partenerii
externi si asigura comunicarea cu acestia la nivel interinstitutional;

e Mentine legatura cu misiunile diplomatice si oficiile consulare ale statelor straine,
precum si cu misiunile unor organisme internationale guvernamentale si
neguvernamentale acreditate in Romania, pe domenii specifice;

o Colaboreaza cu Serviciul Imagine si Cultura in ceea ce priveste promovarea
imaginii Sectorului 1 al Municipiului Bucuresti pe plan extern;

e Organizeaza, in colaborare cu Serviciul Imagine si Cultura, vizitele oficiale ale
delegatiilor din strdinitate in Bucuresti, asigura deplasarile oficiale ale
reprezentantilor Sectorului 1 in strainatate - primar, reprezentanti ai Consiliului
Local, functionari publici cu atributii specifice domeniilor de cooperare. n acest
sens, intocmeste referatele de spec1alltate si asigura, in colaborare cu structurile
de specialitate din cadrul Directiei Management Economic, logistica necesara
acestor evenimente si actiuni, in conformitate cu dispozitiile legale prevazute in
actele normative specifice.

o Redacteaza scrisorile oficiale ale primarului Sectorului 1 al Municipiului Bucuresti
si asigurd corespondenta externa a institutiei, corespunzatoare domeniului de
activitate; primeste si centralizeaza rapoartele de activitate ale delegatiilor
reprezentantilor institutiei, la intoarcerea in tara.

o In exercitarea activitatilor mentionate contracteaza, in conditiile legii, servicii
specializate de traducere a materialelor si documentatiilor in domeniul relatiilor
internationale.

e Analizeaza si sintetizeaza materiale de studiu si documentare privind organizarea

functionarea administratiei publice locale din statele membre ale Uniunii
Europene, cu precadere a localitatilor care au incheiat acorduri de cooperare ori
protocoale de infratire cu Sectorul 1 al Municipiului Bucuresti.

Compartimentul Expert pentru Probleme cu Romii:

e Asigurd identificarea, evaluarea si selectia problemelor cu care se confrunta
membrii comunitatilor de romi si comunitatea locala in general;

e Identifica situatiile de risc din comunitate, stabileste categoriile de beneficiari cu
probleme;

e Asigura medierea, consilierea, indrumarea membrilor comunitatii de romi si
pentru aceasta colaboreazd cu diverse institutii, planifica activitati legate de
comunitate;

o Monitorizeaza interventiile facute in comunitate, in cadrul unei echipe
disciplinare, pluridisciplinare sau interdisciplinare, care deserveste functionarea
autoritatilor publice locale si a comunitatii de romi. De aceea, expertul local
pentru romi intervine atat in cadrul institutional, cat si in comunitate, la nivelul
asigurdrii relatiei cu diverse servicii specializate: de asistenta sociala, educative,
locative, sanatate, igiena, medicale etc.
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e Asigurd stimularea participarii etniei romilor la viata economica, sociala,
educationala, culturala si politica a societatii;

e Asigura conditiile pentru garantarea de sanse egale pentru etnicii romi;

e Asigurd evaluarea principalelor nevoi ale comunitatii de romi si a aplicarii
programelor de sprijinire a acestora;

e Asigura rezolvarea problemelor legate de dreptul de proprietate asupra
terenurilor si locuintelor detinute de romi;

e Raspunde de conceperea si implementarea unor programe de reabilitare a
locuintelor si mediului inconjurator in zonele locuite de romi;

e Asigurd implicarea directd a etnicilor romi in programele de construire si
reabilitare a locuintelor;

e Concepe si asigura implementarea programelor specifice de formare si
reconversie profesionala pentru romi;

 Intocmeste evidentele privind familiile cu mai multi copii si lipsite de mijloace de
subzistenta;

e Asigurd implementarea programelor specifice de finantare a unor activitati
generatoare de venit si a micilor afaceri pentru familii si comunitati de romi;

e Asigurd initierea unor programe de educatie juridica si de prevenire a
infractionalitatii, in colaborare cu membrii etniei romilor si a Politiei Romane;

e Asigurd initierea programelor de incurajare a participarii parintilor romi la
procesele educationale din scoala si din afara scolii;
Asigura indosarierea documentelor pentru a fi predate la arhiva institutiei;

e Raspunde de legalitatea actelor pe care le intocmeste ;
Respecta normele de protectia muncii si PSI.

7.5 Informatii documentate
7.5.1 Generalitati

Informatiile documentate interne sunt elaborate de persoane desemnate, conform
procedurii ,,Elaborarea documentelor SMC la Primaria Sectorului 1”, cod PS-00, apoi
se supun verificarii din punct de vedere procedural (manual, proceduri de sistem)/din
punct de vedere procedural (proceduri operationale etc.) si aprobarii functiilor
responsabile stabilite conform capitolului 6 si punctului 5.2.9. din procedura ,,Controlul
informatiilor documentate”, cod PS-44, inainte de emitere. Confirmarea verificarii si
aprobarii se face prin semnatura, pe pagina de garda a documentului.

Entitatile functionale tin evidenta informatiilor documentate interne ale SMC (MC,
PS, PO, IL, F etc.) si externe (standarde, legi, normative, instructiuni, documente ale
clientilor) aplicabile activitatilor desfasurate, in Lista informatiilor documentate interne
ale SMC, intocmita de catre entitatea functionala.

Lista informatiilor documentate interne ale SMC din cadrul S1MB este intocmita
si tinuta la zi de catre Responsabilul de Calitate.
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Entitatile functionale au obligatia sa informeze Responsabilul de Calitate privind
modificarile efectuate de catre acestia in Lista informatiilor documentate interne ale
EF (numai pentru documentele interne).

in cadrul S1MB, Responsabilul de Calitate are controlul documentatiei SMC, si
anume: Lista informatiilor documentate interne ale SMC, Manualul Calitatii, procedurile
de sistem, un exemplar din procedurile operationale ale entitatilor functionale.

7.5.2 Creare si actualizare

Documentele elaborate sunt verificate si aprobate de catre functiile nominalizate
conform responsabilitatilor de la cap. 6 si matricei de la punctul 5.2.9. din procedura
»Controlul informatiilor documentate”, cod PS-44, inainte de difuzare, pentru a
confirma ca sunt adecvate.

Pentru a preveni utilizarea unor documente nevalabile si/sau perimate,
»Controlul informatiilor documentate”, cod PS-44, prevede ca documentele emise
intern sunt:

- verificate si aprobate inainte de emitere sau difuzare;

- editiile in vigoare sunt disponibile entitatilor functionale care le aplica;

- documentele raman lizibile si identificabile cu usurinta;

- documentele difuzate sunt pastrate de catre destinatari in stare de integralitate
si lizibilitate;

- documentele perimate sunt retrase prompt;

- documentele perimate pastrate pentru istorie sunt identificate ca atare;

- se mentine o lista a documentelor in vigoare.

Distribuirea documentelor in vigoare in cadrul STMB este controlata prin Listele
de difuzare/retragere. Documentele de provenienta externa sunt identificate si
distribuite controlat.

Originalul documentelor aprobate se gaseste la arhiva de istorie a sefului entitatii
elaboratoare, iar celelalte entitdti functionale primesc cate o copie numerotata,
conform Listei de difuzare/retragere.

Modificarile documentelor se pot efectua prin revizii si actualizari periodice sau la
aparitia de modificari in politica si obiective, in activitatile efectuate, in standardele de
referinta sau in legislatie.

Modificarile documentelor sunt efectuate de catre functiile care le-au elaborat
initial si sunt mentionate in indicatorul reviziilor.

7.5.3 Controlul informatiilor documentate
In cadrul S1TMB este stabilita o modalitate pentru controlul permanent al
modificarilor documentatiei, in procedura ,,Controlul informatiilor documentate”, cod
PS-44, care are drept scop:
- sa asigure controlul, indiferent de suportul documentatiei;
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- sa analizeze, actualizeze si reaprobe documentele, daca este cazul;

- sa asigure identificarea stadiului modificarilor si reactualizarilor curente ale
documentelor;

- sa asigure disponibilitatea, la punctele de utilizare, a versiunilor relevante ale
documentelor aplicabile;

- sa respecte procedurile referitoare la documentatie;

- sa asigure precizia actualizarii documentelor;

- sa asigure utilizarea exclusiva a documentelor in vigoare, atunci cand se
realizeaza modificari si sa previna utilizarea neintentionata a documentelor
perimate, respectiv sa le aplice o identificare adecvata daca sunt pastrate pentru
orice alt scop.

Modificarile documentelor sunt verificate si aprobate de aceleasi functii care au
verificat si aprobat documentele intiale. Dupa un anumit numar de revizii efectuate in
urma modificarilor aparute, documentele sunt reeditate in editie noua.

In Listele centralizatoare se identifica editia si revizia in vigoare a documentelor,
in scopul prevenirii utilizarii de documente neaplicabile.

Difuzarea modificarilor se face dupa aceeasi procedura ca si documentele initiale.

Documentele anulate sunt prompt retrase din toate punctele de utilizare odata cu
difuzarea documentelor care le inlocuiesc sau le modifica, prin grija entitatii
elaboratoare. In acest sens, functia elaboratoare semneaza de retragere in Lista de
difuzare.

Documentele retrase sunt eliminate prin rupere/tocare de catre entitatea care
difuzeaza sau retrage.

Arhivarea documentelor se face in locuri special amenajate, care asigura un
mediu adecvat pentru prevenirea deteriorarii, distrugerii si pierderii lor.

Originalele documentelor modificate sunt pastrate in arhiva de istorie astfel:
> manualul si procedurile de sistem de catre RMC/ Responsabilul calitatii;
> celelalte documente de catre seful entitatii elaboratoare.

Fiecare document anulat, pastrat pentru istorie, are mentionat pe coperta
«DOCUMENT ANULAT». Aceste documente sunt pastrate separat de documentele
aplicabile in vigoare, pentru a nu fi utilizate din greseala.

8.0PERARE

8.1. Planificare si control operational

S1MB planificd procesele de realizare a serviciilor sale de administratie publica,
in concordanta cu cerintele pentru celelalte procese ale SMC.
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Pentru a tine sub control realizarea serviciului de administratie publica, institutia

ia in consideratie pentru planificare:

a) obiectivele calitatii si cerintele pentru serviciu, politica si obiectivele;

b) stabilirea proceselor si mentinerea procedurilor documentate care sa tina sub
control activitatile si situatiile in care absenta lor ar putea conduce la abateri
de la cerintele specificate, de la politica si de la obiective;

c) stabilirea criteriilor de operare in aceste procese si proceduri;

d) stabilirea activitatilor pentru verificarea, validarea, monitorizarea serviciului;

e) stabilirea resurselor necesar a fi alocate pentru realizarea serviciului;

f) stabilirea necesarului de proceduri, implementarea si mentinerea lor in
vederea tinerii sub control a conformitatii produselor si serviciilor procurate
din exterior, a riscurilor identificate si comunicarea catre furnizori si
contractanti;

g) stabilirea inregistrarilor care vor demonstra conformitatea rezultatelor
obtinute cu planificarea.

In cadrul STMB, planificarea realizarii serviciilor se face prin diferite documente si
inregistrari in functie de natura serviciului si de cerintele clientului (proceduri,
instructiuni). Harta proceselor din Anexa 4.

Descrierea activitatilor desfasurate pentru planificarea si controlul proceselor
sistemului de management al calitatii, pentru a determina toate procesele care sa
conduca la satisfacerea cerintelor in furnizarea serviciilor de calitate catre cetatenii
Sectorului 1 si a celor conexe s-a facut in procedura ,Planificarea si controlul
proceselor”, cod PS-47.

8.2.Cerinte pentru servicii

Indiferent de natura cerintelor clientilor, S1TMB asigura identificarea:
cerintelor specificate de client (explicite);

cerintelor implicite - nespecificate de client, dar necesare;

- cerintele legale si de reglementare;

dupa caz, alte cerinte suplimentare.

Clientului % sunt furnizate toate informatiile referitoare la serviciul
solicitat/furnizat cu scopul de a acoperi orice nelamurire pe care acesta o poate avea:
in scris, online, telefonic si prin materiale de informare dedicate.

Dupa identificarea cerintelor referitoare la serviciul solicitat, acestea sunt
analizate de catre persoana aflata in contact nemijlocit cu clientul pentru a se asigura
ca:

- cerintele referitoare la serviciu sunt clar definite;

- s-au lamurit cu clientul toate cerintele care erau neclare sau incomplete;
- s-a cazut de acord cu clientul asupra modificarii anumitor cerinte;
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- S1MB are capabilitatea de a furniza servicii publice conform cerintelor convenite
cu clientul/cetateanul, conform cerintelor legale de reglementare.

8.2.1 Comunicarea cu clientul

In etapele de identificare si analiza a cerintelor referitoare la serviciul solicitat,
S1MB asigura, prin persoana aflata in contact nemijlocit cu clientul, comunicarea cu
clientul n scopul clarificarii acestor cerinte.

in cadrul STMB exista:

e Serviciul Registraturd, Relatii cu Publicul;

e Serviciul Imagine si Cultura;

e Compartimentul Relatii Internationale, aflate in subordinea Primarului.

Comunicarea cu cetatenii include furnizarea informatiilor referitoare la servicii,
primirea propunerilor - prin dezbateri publice, pe site-ul oficial, obtinerea feed-back -
prin sondaje/studii privind perceptia si stabilirea cerintelor suplimentare, daca este
cazul, ale cetatenilor si a altor parti interesate.

Aceasta comunicare continud in toate etapele de realizare a serviciului, cand
persoana aflata in contact cu clientul asigura clarificarea problemelor ce apar sau, dupa
caz, informeaza clientul despre stadiul de realizare.

S1MB acorda o atentie deosebita reclamatiilor primite de la clienti pe care le
monitorizeaza si le trateaza conform prevederilor procedurii ,,Controlul elementelor de
iesire neconforme”, cod PS-48 si procedurilor operationale aplicabile.

Reclamatiile, impreuna cu alte informatii de feed-back de la clienti colectate sub
forma de chestionare, scrisori de recomandare sau scrisori de multumire de la clienti,
sunt analizate de conducerea S1MB in scopul imbunatatirii SMC.

8.2.2. Determinarea cerintelor pentru servicii

Pentru determinarea cerintelor clientilor/beneficiarilor serviciilor, STMB are in
vedere toate aspectele primite din partea acestora, asigurandu-se ca cerintele pentru
servicii sunt definite si ca poate respecta angajamentele pentru serviciile oferite.

S1MB analizeaza conditiile sau cerintele referitoare la serviciu, la solicitarea
clientilor de incheiere a unui contract de prestare servicii sau la comanda unui serviciu
sub aspectele:

a) definirii clare a naturii locului si conditiilor serviciului solicitat;
b) incadrarea acestor cerinte in reglementarile legale si locale;
c) capacitatea institutiei de a satisface aceste cerinte.

Inainte de incheierea unui contract sunt clarificate si rezolvate orice diferente
aparute intre conditiile din Caietul de sarcini si cele din comanda.
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La modificarea cerintelor referitoare la produs sau lucrare se incheie acte
aditionale la contract sau se incheie un alt contract.

Inregistrarile privind analiza comenzii si cererii de oferta se concretizeaza in fisa
de analiza sau in oferta tehnico-economica ori acceptul scris de comanda.

8.2.3. Analizarea cerintelor pentru servicii

Analizarea cerintelor pentru produse si servicii include urmatoarele: analizarea
cerintelor specificate de client, a cerintelor nespecificate de client, analizarea
cerintelor specificate de organizatie, a cerintelor legale si reglementate aplicabile
produselor si serviciilor prin legislatia in vigoare.

8.2.4. Modificari ale cerintelor pentru servicii

De cate ori sunt modificari la cerintele referitoare la servicii conform legislatiei
aplicabile, STMB se asigura ca informatiile documentate sunt amendate si ca personalul
implicat in aceste activitati este constientizat cu privire la cerintele modificate.

8.2.5 Securitate si Sanatate in Munca

Activitatea de securitate si sanatate in munca este organizata in cadrul
Compartimentului Sanatate si Securitate in Munca subordonat Serviciului Pregatire
Profesionala din cadrul DIRECTIEI MANAGEMENT RESURSE UMANE.

Compartimentul SSM asigura respectarea prevederilor actelor normative si ale
celorlalte reglementari privind sanatatea si securitatea in munca precum si apararea
impotriva incendiilor.

Principalele atributii ale Compartimentului SSM sunt:

e identificarea pericolelor si evaluarea riscurilor pentru fiecare componenta a
sistemului de munca, respectiv executant, sarcini de munca, mijloace de munca,
echipamente de munca si mediul de munca pe locuri de munca/posturi de lucru si
elaborarea si actualizarea planului de prevenire si protectie;

e elaborarea de instructiuni proprii pentru completarea si/sau aplicarea
reglementdrilor de securitate si sanatate in munca tinand seama de
particularitatile activitatilor si ale unitatii /intreprinderii, precum si ale locurilor
de munca/posturilor de lucru si propunerea atributiilor si raspunderilor in
domeniul securitatii si sanatatii in munca, ce revin lucratorilor, corespunzator
functiilor exercitate, care se consemneaza in fisa postului, cu aprobarea
angajatorului;

e verificarea cunoasterii si aplicarii de catre toti lucratorii a masurilor prevazute in
planul de prevenire si protectie, precum si a atributiilor si responsabilitatilor ce le
revin in domeniul securitatii si sanatatii in munca, stabilite prin fisa postului si
intocmirea unui necesar de documentatii cu caracter tehnic de informare si
instruire a lucratorilor in domeniul securitatii si sanatatii in munca;
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8.3. Proiectare si dezvoltare a produselor si serviciilor

in cadrul S1IMB exisa Compartimentul de Strategii de Dezvoltare Durabild,
Programe, Proiecte, aflat in subordinea Directorului General Adjunct al Directiei
Generale Administratie Publicd Locald, care documenteaza planificarea strategica la
nivel local, precum si implementarea planurilor strategice ale sectorului prin atragerea
de fonduri nerambursabile, in vederea cresterii calitatii vietii cetatenilor din Sectorul 1
sub aspect social, educational si economic (ocupare, locuire, infrastructura etc.),
imbunatatirii activitatii institutiei si indeplinirii obiectivelor acesteia.

Compartimentului de Strategii de Dezvoltare Durabila, Programe, Proiecte
elaboreaza, inainteaza Primarului Sectorului 1 si promoveaza documentele necesare
punerii In valoare a oportunitatilor de finantare in raport cu politicile, programele si
proiectele publice specifice activitatii Primariei Sectorului 1 si a institutiilor subordonate
Consiliului Local Sector 1 in sedintele Consiliului Local;

Compartimentul de Strategii de Dezvoltare Durabila, Programe, Proiecte
centralizeaza si actualizeaza lista cu propunerile de proiecte si programe la nivelul
intregii institutii si institutiile subordonate Consiliului Local Sector 1 pe care le avizeaza
pentru oportunitate si le propune spre aprobare Primarului Sectorului 1, identifica si
propune Primarului Sectorului 1 surse de finantare interne si externe pentru programele
si proiectele necesare implementarii Strategiei de Dezvoltare Durabila. De asemenea,
propune Primarului Sectorului 1 solutii de parteneriat (public-public, public-privat, etc.)
pentru proiecte de interes local si regional, in scopul atingerii obiectivelor Planului de
Dezvoltare Regionala 2014-2020, in conformitate cu axele prioritare si domeniile majore
de interventie ale Programului Operational Regional sau cu Strategia de Dezvoltare
Durabila a Sectorului 1.

Compartimentul de Strategii de Dezvoltare Durabila, Programe, Proiecte din
cadrul Directiei Generala Administratie Publica Locala propune idei de proiect cu
finantare europeana in cadrul apelurilor deschise prin Programul Operational Sectorial
Dezvoltarea Resurselor Umane - Capital Uman (POS DRU- POCU), Programul Operational
Competivitate (POC), SEE-Norvegiene, Fondului National Bilateral, Programelor PNC,
LLP, Administratiei Fondului de Mediu, PROGRAMELOR DE COOPERARE TERITORIALA,
EUROPA PENTRU TINERI, MEDIA, Programului Operational Capacitate Administrativa
(POCA), Programului Operational Regional 2014-2020.

8.4. Controlul proceselor, produselor si serviciilor furnizate din exterior

S1MB se asigura ca procesele, produsele si serviciile furnizate din exterior sunt
conforme cu cerintele.

S1MB determina controalele care urmeaza sa fie aplicate proceselor, produselor si
serviciilor furnizate din exterior, atunci cand:
a) produsele si serviciile de la furnizori externi vor fi incorporate in serviciile proprii;
b) produsele si serviciile sunt livrate de furnizor direct clientului;
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C) un proces sau o parte a unui proces este livrat de un furnizor extern ca urmare a
unei decizii a institutiei.

S1MB determina si aplica criterii pentru evaluarea, selectarea, monitorizarea
performantelor si reevaluarea furnizorilor externi, pe baza capabilitatii acestora de a
furniza procese sau produse si servicii in conformitate cu cerintele. SIMB pastreaza
informatii documentate ale acestor activitati si ale oricaror actiuni necesare care decurg
din evaluari.

Furnizorii STMB sunt selectati astfel ncat sa se asigure ca acestia sunt capabili de
a livra produse/servicii in conformitate cu cerintele specificate.

Evaluarea, selectarea furnizorilor se face conform legislatiei in vigoare in acest
domeniu si procedurii operationale pentru achizitii de produse, servicii si lucrari.

Serviciul Achizitii Publice din cadrul Directiei Investitii intocmeste si
actualizeaza Strategia anuala de achizitie publica pe baza notelor de fundamentare
emise de compartimentele de specialitate.

8.5. Furnizarea serviciilor
8.5.1 Controlul furnizarii de servicii

S1MB asigura planificarea si realizarea serviciilor in conditii controlate in
conformitate cu prevederile procedurilor operationale.

Arhitectul Sef este functionarul public de conducere, subordonat Primarului si
reprezinta autoritatea tehnica in domeniul amenajarii teritoriului, urbanismului si al
autorizarii executarii lucrarilor de construire din Sectorul 1, care raspunde de ducerea la
indeplinire a atributiilor conferite de lege ca sef al structurii de specialitate organizate
in cadrul STMB.

Arhitectul Sef are in subordine:
e Biroul Reglementari Urbanistice si Arhiva;
e Biroul Urbanism si Autorizatii de Construire Pentru Constructii Clasa A;
e Serviciul Urbanism si Autorizatii de Construire Pentru Constructii Clasa B;
e Serviciul Autorizatii Lucrari Edilitare, Infrastructura Dezvoltare Durabila;
e Compartimentul Publicitate si Autorizari;
e Compartimentul Informare Urbanistic.

Procesele/activitatile principale desfasurate de Arhitectul sef se regasesc
documentate in procedurile:

o Emiterea Autorizatiei de Construire/desfiintare;

e Emiterea Certificatului de Urbanism;

o Emiterea Certificatului de Atestare a edificarii constructiei;

e Emiterea Avizelor de amplasare pe durata limitata a suporturilor publicitare.
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Directia Cadastru, Fond Funciar, Patrimoniu si Registru Agricol are in subordine
urmatoarele structuri functionale:
e Compartimentul Fond Funciar, Registru Agricol;
e Compartimentul Cadastru si Patrimoniu.

Atributiile Compartimentului Fond Funciar, Registru Agricol analizeaza,
instrumenteaza si completeaza documentatiile, cu actele necesare, conform
prevederilor legilor fondului funciar in vigoare; elibereaza Titlurile de Proprietate prin
care se constituie/reconstituie dreptul de proprietate asupra terenurilor in temeiul
legilor fondului funciar; intocmeste atestatele de producator pe baza evidentelor din
Registrul Agricol si a verificarilor din teren;

Compartimentului Fond Funciar, Registru Agricol pastreaza evidenta tuturor
lucrérilor atdt in format analog cét si digital si actualizeaza baza de date realizata in
format digital privind arhiva Directiei, cat si pe cea a Subcomisiei Locale.

Procedurile operationale care descriu procesele de realizare a serviciului
implementate la Arhitectul Sef, Serviciul Fond Funciar, se regasesc in Centralizatorul
listei activitdtilor procedurabile si a procedurilor operationale si in Registrele de
sistem si operationale.

Directia Publica de Evidenta a Persoanei si Stare Civila

Scopul DPEPSC este acela de a exercita competentele conferite prin lege, pentru
punerea in aplicare a prevederilor actelor normative care reglementeaza activitatea de
evidenta a persoanelor in regim de ghiseu unic.

DPEPSC asigura intocmirea, pastrarea, evidenta si eliberarea certificatelor de
stare civila, a cartilor de identitate si a cartilor electronice de identitate.

Pe linie de activitati specifice pentru evidenta persoanei, in cadrul directiei
functioneaza 5 Birouri de evidenta persoanei, situate pe teritoriul Sectorului 1.

Pe linie de Stare civila sunt organizate:

- Serviciul inregistrari acte de nastere;

- Serviciul transcrieri certificate inregistrate in strdinatate;

- Compartimentul inregistrdri cdsatorii si divort pe cale administrativa;
- Compartimentul inregistrari acte decese,

- Compartimentul registratura si relatii cu publicul;

- Compartimentul analiza, sintezd, secretariat.

8.5.2 Identificare si trasabilitate

S1MB asigura identificarea si trasabilitatea serviciilor pe toata durata realizarii lor
prin mijloace specifice descrise prin proceduri operationale ce controleaza procesul/
activitatea respectiva.
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Inregistrarile prm care se asigura identificarea si trasabilitatea serviciilor
realizate de S1MB se regasesc in capitolul ,Anexe, Inregistrdri, Arhivdri” al procedurilor
operationale.

8.5.3 Proprietate care apartine clientilor sau furnizorilor externi

S1MB acorda o atentie deosebita documentelor furnizate de client, inclusiv
proprietatii intelectuale (informatii, documente etc.) puse la dispozitie de catre client.

Documentele furnizate de client sunt pastrate in spatii amenajate si sunt marcate
corespunzator pentru identificare, fiind gestionate de Serviciul Tehnicd Legislativa,
Secretariat si Arhivd, care prelucreaza si pastreaza documentele institutiei, in
conformitate cu prevederile Legii Arhivelor Nationale nr. 16/1996, republicata, cu
modificarile si completarile ulterioare, precum si de Serviciul Management Informatic,
care asigura evidenta tututror intrarilor si iesirilor de unitati arhivistice pe baza unui
registru electronic, in cadrul procesului de digitalizare urmarindu-se activitati de
scanare, indexare, validare, recunoastere optica a caracterelor si introducerea
documentelor scanate intr-un sistem integral de biblioteca electronica de documente.

Documentele si informatiile furnizate de client sunt controlate conform procedurii
»Controlul informatiilor documentate”, cod PS-44.

Documentele furnizate de client sunt conservate pe timpul depozitarii,
protejandu-se confidentialitatea, integritatea, precum si drepturile de proprietate
intelectuala.

in cazul in care se constatd ci documentele furnizate de client au fost pierdute,
deteriorate sau au devenit, in oricare alt mod, necorespunzatoare, Responsabilul de
proces anunta clientul si de comun acord cu acesta stabileste solutiile de tratare si
masurile corective.

8.5.4 Pastrare
Fiecare inregistrare/document primit de la cetateni beneficiaza de
confidentialitate.

Serviciul Management Informatic asigura respectarea prevederilor legale privind
publicarea de date si protectia datelor personale si exista documentate proceduri
operationale in acest sens.

Primaria Sector 1 Bucuresti prelucreaza datele personale in baza reglementarilor
legale aplicabile in domeniul spec1f1c de activitate. in cazul in care nu se doreste ca
anumite date personale sa fie dezvaluite, exista posibilitatea de a exercita dreptul de
opozitie, in conditiile prevazute de art. 21 din RGPD. Datele personale sunt stocate pe
perioada necesara efectuarii tuturor demersurilor intreprinse pentru rezolvarea
cererilor, petitiilor precum si a solutionarii actiunilor de catre instantele de judecata
competente, daca este cazul, dupa care vor fi arhivate potrivit legislatiei aplicabile.
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Persoanele ale caror date personale sunt prelucrate de catre Primaria Sector 1 Bucuresti
pot sa isi exercite drepturile de acces la date, de rectificare, stergere, restrictionare, in
conformitate cu dispozitiile art. 15-19 din RGPD, precum si dreptul de a depune o
plangere la ANSPDCP pentru modul de solutionare a cererilor de exercitare a acestor
drepturi, printr-o cerere trimisa prin posta la sediul ANSPDCP sau la adresa
anspdcp@dataprotection.ro Informatii, pe site-ul https://www.dataprotection.ro/.

Personalul cu functii de conducere din S1MB asigura si raspund de aplicarea
prevederilor legale privind intocmirea, circuitul si pastrarea actelor si documentelor in
cadrul structurii pe care o coordoneaza.

Serviciului Tehnicd Legislativd, Secretariat si Arhiva asigura pastrarea si
folosirea documentelor pe care le detine conform Legii Arhivelor Nationale, nr. 16/1996
cu modificarile si completarile ulterioare si intocmeste anual documentele ce se
grupeaza in unitati arhivistice, potrivit problematicii sistemenelor de pastrare stabilite
in nomenclatorul documentelor de arhiva, care se intocmeste de catre fiecare creator
pentru documentele proprii.

Serviciului Tehnicd Legislativd, Secretariat si Arhiva asigura secretariatul
Secretarului General al Sectorulului 1 si asigura afisarea la sediu a listelor imobilelor
propuse spre expropriere, planul cu amplasamentul lucrarii, precum si tine evidenta,
gestioneaza si asigura conservarea arhivei din 1965 pana in prezent; De asemenea,
asigura intocmirea si modificarea in conditiile prevazute de lege a Nomenclatorului
Arhivistic al Sectorului 1 si depunerea documentelor la depozitul de arhiva in al doilea
an de la constituire, pe baza de inventar si proces-verbal de predare-primire.

Serviciul Administrativ intocmeste referatele privind achizitiile de mijloace fixe,
obiecte de inventar si materiale, urmarind derularea contractelor de furnizare, receptia,
pastrarea si eliberarea acestora pe baza referatelor de necesitate ale compartimentelor,
aprobate de conducere, a inregistrarii obiectelor de inventar in fisa de magazie, bonului
de consum intocmit de magazia unitatii si a procesului-verbal de predare primire.

Furnizarea datelor privind situatia juridicA a imobilelor catre celelalte
compartimente din cadrul S1MB, persoanele juridice si fizice, alte autoritati si institutii,
instante judecdtoresti este asigurata de Compartimentul Fond Funciar, Registru
Agricol din cadrul Directiei Cadastru, Fond Funciar, Patrimoniu $i Registru Agricol.

8.5.5 Activitati post-livrare

Receptia serviciilor se face in conformitate cu cerintele caietului de sarcini/
contractelor incheiate cu clientii/furnizorii.

Serviciile achizitionate de catre departamentele de specialitate sunt receptionate
in baza Raportului de activitate intocmit de prestator si a procesului-verbal de receptie
a serviciilor intocmit de beneficiar.

in cazul produselor/bunurilor achizitionate, receptia se realizeaza in baza
procesului-verbal de predare-primire si a procesului-verbal de receptie.
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Pentru lucrarile de investitii (reabilitare termica, retele edilitare etc.) receptia se
face in baza procesului-verbal de predare-primire si procesului-verbal de receptie a
lucrarii.

8.5.6. Controlul modificarilor

Ori de céate ori apar modificari legislative (competente noi in sarcina autoritatii
publice locale), organizatorice, functionale sau de altda natura, modificari care pot
influenta functionarea SMC, persoanele desemnate de conducerea S1MB se asigura de
preluarea schimbarilor fara a fi afectata functionarea SMC. Rezultatele planificarii sunt
analizate anual, pentru a se asigura de eficienta si eficacitatea proceselor desfasurate.

Inventarul bunurilor ce apartin domeniului public al Municipiului Bucuresti aflat in
administrarea Sectorului 1 se actualizeaza permanent, prin inregistrarea operatiunilor
de modificare a regimului juridic al bunurilor din domeniul public al statului sau al
unitatilor administrativ-teritoriale.

Atunci cind, din anumite motive, se considera necesar ca modul de desfasurare/
documentare a proceselor sa fie modificat, procedurile specifice aplicabile sunt
modificate in mod corespunzator, pentru a reflecta in permanenta modul de lucru si
tehnicile utilizate.

Periodic, la intervale de cel mult 3 ani, prin grija Responsabilului Sistemului de
Management al Calitatii, are loc o revizuire a documentelor care descriu SMC. Prin
revizuire se asigurad ca serviciul continua sa satisfaca necesitatile cetatenilor si este
conform cu prevederile procedurilor referitoare la serviciile prestate, precum si pentru a
identifica imbunatatirile posibile ale prestarii si controlului serviciului.

Pentru orice modificare in sistemul de management al calitatii sunt mentinute
inregistrari.

8.6 Furnizarea serviciilor

Furnizarea serviciilor (informatii, documente elaborate etc.) se efectueaza prin
Registratura Generald a S1MB care se afla in Bd. Banu Manta, nr. 9 si online prin E-mail
Registratura Generala: registratura@primariasi.ro, precum si  pe site-ul institutiei,
(comunicate de pres3, anunturi etc), facilitdnd accesul permanent al cetatenilor la
serviciile oferite de STMB prin intermediul instrumentelor de comunicare online.

Online sunt furnizate urmatoarele servicii:

e Plata taxelor si impozitelor locale online;
Depunerea de cereri si documentatie online pentru solicitarea unui loc de
parcare;

e Obtinerea de Certificate de Urbanism online;

e Depunerea de sesizari online si urmarirea traseului lor interdepartamental si al

statusului in timp real;
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e Programarea casatoriilor online pentru cetatenii cu domiciliu in Sectorul 1 -
permite rezervarea ferma a unui interval de timp la o data anume chiar si cu
cateva luni nainte de momentul ceremoniei;

e Programarea online pentru transcrierea certificatelor/extraselor de stare civila;

o Eliberarea online de autorizatii, acorduri si avize de functionare comerciala;

e Eliberarea online a certificatelor de atestare fiscala.

S1MB pastreaza informatii documentate referitoare la serviciile oferite.
Informatiile documentate trebuie sa includa:
- dovezi ale conformitatii cu criteriile de acceptare;
- trasabilitatea persoanei (persoanelor) care autorizeaza serviciul.

8.7. Controlul elementelor de iesire neconforme

S1MB se asigura in mod continuu ca serviciile considerate neconforme sunt
identificate si controlate astfel incat acestea sa nu fie oferite clientilor sai.

Controlul si managementul serviciului neconform sunt documentate si procedurate
in ,,Controlul elementelor de iesire neconforme”, cod PS-48.

|dentificarea de produs/serviciu neconform in cadrul S1MB poate avea lor in
urmatoarele situatii:
- Audit intern/extern in domeniul calitatii;
- Reclamatii de la cetateni/clienti;
- Monitorizarea satisfactiei cetatenilor/clientilor;
- Furnizarea serviciilor de administratie publica catre cetateni;
- Gestionarea aspectelor organizatorice si operative din activitatea serviciilor de
administratie publica locala.

Identificarea serviciului de administratie publica neconform se face de catre:
- Conducerea S1MB si a conducatorilor entitatilor functionale;
- Responsabilii/conducatorii de proces pe flux sau final (sefii entitatilor
functionale din cadrul S1MB);
- auditori interni in domeniul calitatii.

Elemente de iesire (servicii) neconforme tipice care pot fi identificate in cadrul STMB:

a) neconformitatile identificate la documentele/documentatiile intocmite de

personalul compartimentelor de specialitate din S1MB (incorectitudine,
incompletitudine, nerespectare prevederi legale, necorelari cu alte documente,
etc.) - se determina prin activitatile de verificare/avizare a acestora.
Indiferent de modul de documentare, din modul de formulare a observatiilor
trebuie sa rezulte si solutia care trebuie adoptata pentru tratarea
neconformitatii. Modul de tratare uzual este ,refacerea documentului”.
Elaboratorul va modifica documentul conform cerintelor, dupa care va fi supus
din nou ciclului de avizari/aprobari stabilit.
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b) neconformitati identificate la documentatiile elaborate de entitati externe
(furnizori/prestatori, institutii, societati aflate in subordinea sau care se
finanteazd de cdtre Consiliul Local al Sectorului 1 etc.) care rezulta din
activitatile de verificare, acceptare, avizare, aprobare a acestora - se
documenteaza prin scrisori, adrese, avize. Corectiile necesar a fi operate la
aceste documente sunt efectuate de elaboratori, dupa care procesul de evaluare
a documentatiei refacute este reluat.

c) neconformitdti identificate in timpul activitatilor de analiza si control realizate
de personalul din cadrul S1MB (indiferent de tipul analizei sau controlului si de
modul de initiere a acestuia) - se documenteaza prin Procese-verbale de
analizd/control sau de constatare a contraventiei, Note de constatare,
Raspunsuri catre petenti, Rapoarte privind rezultatul activitatilor de
analiza/control efectuate etc. si se trateaza conform prevederilor din
procedurile specifice aplicabile.

d) neconformitatile identificate la lucrarile de investitii (constructii, instalatii,
reparatii etc.) coordonate de compartimentele de specialitate din cadrul STMB -
se inregistreaza in Procese-verbale de constatare, Dispozitii de santier, Procese-
verbale de receptie etc., dupa cum este cazul. Modul de tratare se stabileste de
executant cu acceptul proiectantului si personalului responsabil din S1MB.
Neconformitatile sunt rezolvate de executantul lucrarii, dar sunt urmarite de
personalul responsabil din STMB.

e) neconformitdtile referitoare la timpul de raspuns la solicitarile clientilor - se
urmaresc prin sistemul informatic de inregistrare a documentelor intrate si
jesite. Aceste neconformitati (restantele) se listeaza la sfarsitul fiecarei luni de
personalul de la Relatii publice si se transmit la Primar si la Directorii Executivi
responsabili, pentru corectie.

f) neconformitati la produsele si serviciile achizitionate - se identifica in urma
activitatilor de control sau de verificare si se documenteaza in adrese scrise
transmise la furnizor/prestator. Produsele/serviciile remediate/refacute sunt
reverificate, pentru a se stabili daca sunt conforme.

g) neconformitétile identificate prin auditare internd - se trateaza in conformitate
cu prevederile procedurii PS-46 ,,Auditul intern”.

Responsabilii/conducatorii de proces (sefii EF) la care se identifica produs/
serviciu neconform analizeaza natura si stabilesc modul de tratare a produsului/
serviciului neconform pe flux, finalsi la furnizare servicii, impreuna cu conducerea
structurii.

in acest sens, conducatorii de proces deschid RNAc, conform model formular din
Anexa 2 la procedura de sistem: ,Neconformitati. Actiuni corective”, cod PS-51, prin
care dispun si aplica actiuni corective.

Proprietarii de proces dispun si aplica actiuni corective.
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Tratarea produsului/serviciului neconform se realizeaza prin una din urmatoarele
metode:
a) prin corectare pentru eliminarea produsului aprovizionat neconform identificat;
b) prin autorizarea livrarii cu derogare;
c) prin implementarea corectiilor si actiunior corective pentru serviciul furnizat
identificat neconform.

Proprietarii de proces la care se identifica produs/serviciu neconform pastreaza
inregistrari ale remedierilor sau derogarilor. Cand produsul/serviciul neconform este
corectat, acesta trebuie sa fie reverificat pentru a se demonstra ca este conform cu
cerintele specificate.

9. EVALUAREA PERFORMANTEI

9.1. Monitorizare, masurare, analizare si evaluare
9.1.1. Generalitati

S1MB planifica si aplicd procesele de monitorizare, masurare, analiza si
imbunatatire pentru:
- demonstrarea conformitatii serviciilor;
- asigurarea conformitatii sistemului cu standardul de referinta si cu obiectivele
politicii in domeniul calitatii;
- imbunatatirea continua a sistemului de management al calitatii.

9.1.2 Satisfactia clientului

S1MB monitorizeaza intreg spectrul de informatii referitoare la satisfactia
clientilor interni si externi cu privire la serviciile furnizate acestora. Responsabilul
Sistemului de Management al Calitdtii are responsabilitatea monitorizarii rezultatelor
din evaluarea satisfactiei clientului. Prin Registratura Generala a SIMB vor fi distribuite
si colectate chestionare privind evaluarea satisfactiei clientilor/beneficiarilor. Prin
“Revista presei” realizata de Serviciul Imagine si Cultura vor fi monitorizate articolele
din presa referitoare la activitatea S1MB, precum si alte precizari din mass-media cu
referire la serviciile publice furnizate de institutie.

Aceste informatii sunt folosite pentru imbunatatirea continua a propriilor servicii
si procese precum si pentru imbunatatirea performantelor organizatiei.

9.1.3. Analiza si evaluare

S1MB colecteaza, monitorizeaza si analizeaza periodic informatii si date
corespunzatoare ce demonstreaza adecvarea si performantele SMC, precum si
modalitatile de imbunatatire continua.

Analiza datelor furnizeaza informatii referitoare la:
- satisfactia clientului;
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- conformitatea, eficacitatea si performanta proceselor;
- conformitatea, eficacitatea si performanta serviciilor.

S1MB aplicd metode adecvate pentru monitorizare, analiza si evaluare si, unde
este aplicabil, masurarea proceselor SMC. Metodele utilizate trebuie sa demonstreze
abilitatea proceselor de a obtine rezultatele planificate. in cazul in care acestea nu sunt
obtinute, sunt intreprinse actiuni corective si corectii pentru a se asigura conformitatea
produsului.

Monitorizarea si masurarea proceselor, inclusiv analiza si evaluarea, sunt
reglementate pentru procesele identificate si documentate in PO.

Atunci cand rezultatele planificate nu sunt obtinute se intreprind corectii/Ac
pentru a asigura conformitatea produsului/serviciului conform procedurilor operationale
de proces si procedurii de sistem ,,Neconformitati si actiuni corective”, cod PS-51.

9.1.4 Monitorizarea si masurarea produsului/serviciului
a) Monitorizarea si masurarea proceselor

S1MB aplicd metode optime si adecvate pentru monitorizarea proceselor SMC,
pentru a demonstra capabilitatea proceselor controlate de atingere a obiectivelor
planificate.

Dac3 existd cazuri in care procesele nu au rezultatele scontate, se intreprind
actiuni corective pentru asigurarea calitatii serviciilor prestate si a satisfactiei clientilor
sai.

Modul de control si masurare a proceselor este documentat in procedura
operationala ,,Planificarea si controlul proceselor” - cod PS-47.

b) Monitorizarea si masurarea serviciilor

S1MB monitorizeaza in mod continuu conformitatea serviciilor sale de-a lungul
intregului proces de furnizare.

Totodatd, institutia monitorizeaza in mod continuu derularea serviciilor sale si
acorda o importanta deosebita reactiilor si informatiilor provenite de la clienti, precum
si din procesul de derulare propriu-zisa a serviciului.

9.2. Audit intern in domeniul calitatii

S1MC monitorizeaza propriul SMC prin intermediul Programului anual de audit in
domeniul calitdtii, auditul generand cele mai importante informatii despre starea SMC in
organizatie. Aceste informatii sunt folosite pentru imbunatatirea continua a SMC.

Procedura ,Auditul intern al calitatii”, cod PS-46 documenteaza procesul de
auditare, constatare a neconformitatilor, implementarea actiunilor corective si
imbunatatirea continua.
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Auditurile in domeniul calitatii constituie un instrument de supraveghere

indispensabil prin care se urmareste:

a)
b)

c)

conformitatea cu modalitatile planificate, cu cerintele SR EN ISO 9001:2015 si cu
cerintele standardelor de control intern/ managerial;

daci sistemul de management al calitatii este implementat si mentinut in mod
eficace;

prevenirea neconformitatilor si punerea in evidentd a posibilitatilor de
imbunatatire a functionalitatii si eficacitatii sistemului de management al
calitatii.

Auditurile interne pot fi de mai multe tipuri si anume:

audit al sistemului de management al calitatii - evaluarea sistemului de

management al calitatii si a proceselor acestuia;
audit al sistemului de control intern/managerial - evaluarea sistemului de

control intern/managerial;

in functie de scopul urmarit, auditul intern poate fi:

audit de sistem - se verificA modul de implementare a procedurilor SMC si a
eficacitatii acestora;

audit de proces - se verifica eficacitatea SMC pentru un anumit proces;

audit public - se verifica mentinerea standardelor de control intern/managerial si
a procesului de management al riscului.

Auditurile interne in domeniul calitatii sunt efectuate de personal calificat pentru

realizarea acestei activitati. Auditurile interne pot fi efectuate de personalul STMB sau
pot fi subcontractate cu o societate ce dispune de personal calificat pentru efectuarea

audit

acest

urilor.

In cazul in care activitatea de audit intern este executata de personal propriu,
a este calificat corespunzator si nu are responsabilitati directe in zonele evaluate.

Auditurile interne in domeniul calitatii au urmatoarele etape de realizare:
- planificarea auditurilor interne;
- pregatirea auditului intern;
- desfasurarea auditului intern;
- raportarea auditului;
- documentarea rezultatelor;
- instiintarea personalului cu responsabilitati in zona auditata asupra
rezultatelor auditului.

9.3. Analiza efectuata de management

9.3.1

.Generalitati
Managementul la cel mai nalt nivel analizeaza periodic activitatea STMB, analiza

pocedurata si documentata in ,,Analiza efectuatd de management”, cod PS-50.
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9.3.2. Datele de intrare ale analizei
Datele de intrare ale analizei provin din urmatoarele surse:

rezultate ale auditurilor (interne si externe);

feed-back -ul de la clienti (satisfactie, reclamatii);

performanta proceselor si conformitatea serviciului;

stadiul actiunilor corective si preventive;

aspecte privind abordarea riscurilor si oportunitatilor;

actiuni de urmarire de la analizele efectuate de management anterior;
schimbari care ar putea sa influenteze sistemul de management al calitatii;
recomandari pentru imbunatatire.

9.3.3. Datele de iesire ale analizei

in urma analizei se incheie un proces-verbal ce std la baza unor masuri de
imbunatatire a activitatii si a SMC si cuprinde date referitoare la:
- imbunatatirea eficacitatii sistemului de management al calitatii si a proceselor
sale;
- imbunatatirea serviciului in raport cu cerintele clientului;
- necesitatea de resurse.

10. IMBUNATATIRE
10.1 Generalitati
S1MB isi imbunatateste continuu eficacitatea SMI prin:

politica referitoare la calitate;

obiectivele calitatii, obiectivele generale si obiectivele specifice;
rezultatele auditurilor in domeniul calitatii;

analiza datelor;

actiunile corective;

analiza efectuata de management.

10.2 Neconformitate si Actiune corectiva

S1MB determind, colecteaza si analizeaza datele corespunzatoare generate de
activitatile de masurare si monitorizare sau din alte surse pentru a demonstra adecvarea
si eficacitatea SMC si pentru a evalua unde se poate aplica imbunatatirea continua a

SMC.

Analiza datelor furnizeaza informatii referitoare la:

satisfactia clientului;

conformitatea cu cerintele serviciului;

caracteristicile si tendintele proceselor si serviciilor, inclusiv oportunitatile
pentru actiuni corective;

furnizori;
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- rapoarte de audit intern sau extern;
- alte date ce pot fi folosite pentru imbunatatirea continua a eficacitatii SMC.

Neconformitatile se pot identifica prin:
- audit intern sau extern in domeniul calitatii;
- controale curente si analiza de date;
- anchete la evaluarea satisfactiei clientilor;
- deficiente aparute in functionarea echipamentelor, in calitatea serviciului etc;
- analiza reclamatiilor clientilor;
- analiza de risc;
- monitorizarea si masurarea proceselor.

Neconformitatile depistate in analize, precum si actiunile corective necesare sunt
identificate si procesate conform procedurii de sistem ,Neconformitati si actiuni
corective”, cod PS-51.

Stabilirea necesitatii de a intreprinde actiuni corective este de competenta
functiei care conduce activitatea de analiza a cauzelor neconformitatii si tine cont de
cauzele identificate, de caracterul sistematic sau nu al neconformitatii, de posibilitatea
reaparitiei acesteia si de riscurile pe care le implica reaparitia.

Se tine cont in special de:

- impactul neconformitatii asupra calitatii serviciului oferit cetatenilor;
- impactul asupra serviciilor;

- resursele materiale, umane si de timp necesare.

Periodic, prin grija sefilor EF, este efectuata analiza tipurilor de neconformitati
inregistrate in scopul de a identifica posibilitatile de imbunatatire a proceselor SMC
desfasurate in cadrul S1MB.

De reguld, in cadrul STMB actiunile corective sunt initiate de catre Primar,
Reprezentantul Managementului Calitatii, Directorii Executivi, sefii CS, Responsabilul
SMC/Responsabil Calitate, seful echipei de audit, dar orice persoana din cadrul S1MB are
responsabilitatea de a propune initierea de actiuni corective, atunci cand considera
necesar.

10.3 Tmbunétatire continua
Tuturor proceselor li se aplica metodologia cunoscuta sub numele PDCA:

- P = planificd - stabileste obiectivele necesare obtinerii rezultatelor in
concordanta cu cerintele clientilor si cu politicile organizatiei;
- D = efectueazd - implementeaza procesele;
- C = verificd - monitorizeaza si masoara procesele si produsul fata de politicile,
obiectivele si cerintele pentru produs si raporteaza rezultatele;
- A =actioneazd - intreprinde actiuni pentru imbunatatirea performantelor
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Procesului.

Actiunile pentru imbunatatirea performantelor proceselor sunt de doua tipuri:
actiuni corective si oportunitati de tratare a riscurilor.

S1MB isi imbunatateste continuu performantele si eficacitatea SMC, obiectivele
calitatii, politica in domeniul calitatii, prin utilizarea informatiilor si datelor provenite
din audituri, analizele efectuate de management, a actiunilor corective si preventive.

Procesul de imbunatatire continua se planifica conform formularului Program de
imbundtdtire continud, care este fundamentat, analizat si aprobat in cadrul analizei
efectuate de management.
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ANEXA 1 - ORGANIGRAMA S1MB

oTaL posTUR: 24 ORGANIGRAMA SECTORULUI 1 AL MUNICIPIULUI BUCURESTI . T
Functi alese: 3 - APARATUL DE SPECIALITATE $IINSTITUTH SUBORDONATE CONSILIULUI LOCAL - al Sectorului 1
Funqllé):;gf:éiﬁlludl l nr. 201/04.12.2020 ;

- de condueare: 40 PRESEDINTE DE SEDINTA
-deeseculie 329 LAURENTIU DRAGUSIN
O i CONSILIL LOCAL AL SECTORULUT 1
- de conducere: 3 ‘ ‘ l |
- de execulie: 47 J e ==
VICPRIMAR VICEFRDISR ' >
L L i B
caner l 1 T v P0L|‘|1:1L10CAL
e '—'—I ADMINISTRATOR PLBLIC SECRETAR GEVERAL AL SECTORCLUTH ] |
CABCVED CABINET f f H ———————\
VT R E
1 E bl DRECTA GENERAL OEDPOZITE 1
f ¥ ¥ ¥ Sfsiial C
n:n:c[nAcL\'m_L.'\ ADMINISTRATIE ARHITECT §EF DIRECTIA MANAGEMENT ECONOMIC DIRECT!A DVESTITI | :
PUBLICA LOCALA -3 DIRECTOR EXECTTTY DIRECTOREXECUTIV H
DIRECTOR GENTRAL HH . H
1-& : ] szcgr;m
= 3PCTL PR 23T 5 H
DUEACTIR GESTRAL ABNET H  —
= H R 1
P oo |
ASISTENTA SOALASIPROTEGTA |
MG
el 1421
e e Ty —H =R —_—
. g e DIRE — N . |
Ly BIANAGEMENT RESURSE UMARE DRECTIA OE UTLTAT PUBLIE,
IITATE AR DIRECTOR EXECUIIyY Swwenedp | SAUEAZIRES! FROTECTA
2 e EDILYISECTOR | |
DIRECTOR GENERAL AINURCT TR |
» ' — —
TIBAITVINT LE

MEAALNENT B L SIE T A
trenc,

P! PATRIMONIV I REGISTRT AGRICOL
DIRECTOR ENTCUTTY
——— — ke 115
DIRECTIA FUBLICA DEEVIDENTA & =
PERSOANELOR §ISTARE CVILA SECTOR! |
DIRECTOR EXECLTIV
1 (T

DIRECTOR EECUIN ADLNCT
STARE CRVLASECTOR T
t

DIRECTIA CADASTRU, FOND FUNCIAR.

ERVITIL DEZ3:

¢ Institutii publice exceplale potrivit
O.UG nr. 632010 cu modificirile §i
completirile ulierioare.

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin
Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-2020!

WWW.poca.ro

58




* ¥ %
* *
* *

* *
* o H

UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacita'le Admimstrativa
Competenta face diferenta!

Sectorul 1 al
Municipiului Bucuresti

MANUALUL CALITATI

Cod: MC-S1MB

Editia |

Revizia O

Exemplar nr: ...

Anexa 2

LISTA PROCESELOR

DENUMIRE PROCES

DOCUMENT/E
APLICABILE

RESPONSABIL
PROCES

1. | PROCESE DE MANAGEMENT GENERAL
1.1 | Leadership, Stabilire politici si Manualul Calitatii, | Conducerea S1MB (Primar,
obiective Politica in Viceprimar, Directori
domeniul calitatii | Executivi)
1.2 | Emitere dispozitii, Gestionarea Proceduri Serviciul Cabinet Primar
corespondentei, Avizare rapoarte de Operationale
activitate
1.3 | Strategii de dezvoltare durabila, Proceduri Compartimentul de Strategie
programe si proiecte derulate de STMB | Operationale De Dezvoltare Durabila,
Programe, Proiecte
1.4 | Relatii internationale Proceduri Compartiment Relatii
Operationale Internationale
1.5 | Managementul Resurselor Umane Proceduri Directia Managementul
Operationale Resurselor Umane
1.6 | Activitati de management financiar Proceduri Directia Management
contabil Operationale Economic
1.7 | Investitii Proceduri Directia Investitii- Serviciul
Operationale Urmarire si_Derulare Servicii
1.8 | Achizitii Publice Proceduri Directia Investitii - Serviciul
Operationale Achizitii Publice
1.9 | Activitati Juridice, Reprezentarea in | Proceduri Directia Juridica
fata instantelor de judecata a | Operationale
intereselor STMB
1.10 | Analiza efectuata de management Manualul Calitatii | Conducerea SIMB (Primar,
Viceprimar, Directori
Executivi)
2. | PROCESE SUPORT
2.1 | Activitati informatice Proceduri Serviciul Management
Operationale Informatic
2.2 | Activitati administrative Proceduri Serviciul Administrativ
Operationale
2.3 | Activitati de secretariat si arhiva Proceduri Serviciul Tehnica legislativa,
Operationale Secretariat si Arhiva
2.4 | Activitati de secretariat si audiente Proceduri Serviciul Secretariat
Operationale General, Audiente
2.5 | Relatii cu publicul Proceduri Serviciul Registratura, Relatii
Operationale cu Publicul
2.6 | Redactare/difuzare comunicate de Proceduri Serviciul Imagine si Relatii cu
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presa, anunturi si declaratii de presd | Operationale | Mass-Media
3. | PROCESE DE REALIZAREA SERVICIULUI
3.1 | Emitere Certificate de Urbanism, | Proceduri .
Autorizatii de Construire/ Desfiintare, | Operationale LSt 26
alte documente specifice
3.2 | Activitati de Fond Imobiliar Proceduri Directia Utilitati Publice-
Operationale Compartiment Fond
Imobiliar
3.3 | Activitati de instrumentare dosare | Proceduri Serviciul Utilitati Publice
pentru activitati de utilitati publice Operationale
3.4 | Activitati de Cadastru si Patrimoniu, | Proceduri Directia Cadastru, Fond
Eliberarea Certificatului de atestare a | Operationale funciar, Patrimoniu si
edificarii constructiilor Registru Agricol
Compartimentul Cadastru si
Patrimoniu
3.5 | Activitati aferente Registrului Agricol | Proceduri Directia Cadastru, Fond
Operationale funciar, Patrimoniu si
Registru Agricol-
Compartimentul Fond
Funciar si Registrul Agricol
3.6 | Activitati de Evidenta Electorala Proceduri Directia Cadastru, Fond
Operationale funciar, Patrimoniu si
Registru Agricol-
Compartimentul Evidenta
Electorala
3.7 | Urmarire Contracte si Lucrari Proceduri Directia Investitii - Serviciul
Operationale Urmarire Contracte si
Lucrari
3.8 | Urmarire si Derulare Servicii Proceduri Directia Investitii - Serviciul
Operationale Urmarire si Derulare
Servicii
3.9 | Reabilitari Termice si  Energii | Proceduri Directia Investitii - Serviciul
Alternative Operationale Reabilitare Termica si
Energii Alternative
3.10 | Emitere Autorizatii de functionare si | Proceduri Directia Generala
servicii publice Operationale Administratie Publica-
Serviciul Autorizatii de
Functionare si Servicii
Publice
3.11 | Activitati de fond imobiliar Proceduri Directia Generala
Operationale Administratie Publica-
Compartimentul Fond
Imobiliar
3.12 | Activitati de evidenta a persoanelor si | Proceduri Directia Publica de Evidenta
stare civila Operationale a Persoanelor si Stare Civila
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4. | PROCESE DE MONITORIZARE, MASURARE, ANALIZA S| EVALUARE

4.1 | Audit intern al calitatii

Procedura de

Responsabil SMC

sistem in
Managementul
calitatii
4.2 | Neconformitate si actiune corectiva Procedura de Responsabil SMC
sistem
4.3 | Controlul elementelor de iesire Procedura de Responsabil SMC
neconforme sistem
4.4 | Managementul riscurilor si Procedura de Responsabil SMC
oportunitatilor sistem
4.5 | Monitorizarea satisfactiei clientului Manualul Calitatii | Directia Comunicare
Procedura de
sistem
4.6 | Audit public intern Procedyn Biroul Audit Intern
Operationale
4.7 | Activitati de control Procedgn Biroul Corp control
Operationale
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ANEXA 3

LISTA OBIECTIVELOR GENERALE iN DOMENIUL CALITATII SI A

INDICATORILOR DE PERFORMANTA

Nr.
crt.

DENUMIRE OBIECTIVE GENERALE

INDICATORI DE
PREFORMANTA

Realizarea serviciilor de administratie publica, in conditii de
transparenta, legalitate, eficacitate si eficienta, care sa
satisfaca necesitatile, asteptarile si cerintele beneficiarilor

Gradul de realizare a
activitatii de administratie
publica locala de
calitate=100%

Implementarea sistemului de management al calitatii si
performantei, conform Standardului SR EN ISO 9001:2015 din
cadrut proiectului “Implementarea instrumentelor de
management al calitatii si  performantei pentru
standardizarea proceselor si serviciilor orientate catre
cetateni la nivelul Sectorului 1 al Municipiului Bucuresti”,
cod MySMIS 154777, cod SIPOCA 1256

Grad de realizare a
documentatiei sistemului
integrat conform cerintelor
ISO 9001:2015=100%

Conformarea cu cerintele legale si de reglementare
aplicabile tuturor proceselor si activitatilor Sectorului 1 al
Municipiului Bucuresti, promovarea abordarii bazate pe
proces, a principiilor dezvoltarii durabile, egalitatii de sanse
si a imbunatatirii continue pentru serviciile de administratie
publica prestate

Grad de conformarea cu
cerintele legale si
reglementare
aplicabile=100%

Satisfacerea cerintelor cetatenilor si a comunitatii locale,
cu respectarea legislatiei specifice pentru serviciile de
administratie publica furnizate beneficiarilor

Grad de satisfacere a
cerintelor cetatenilor

Dezvoltarea unei strategii de management al riscului pentru
a sustine si a consolida angajamentul fata de reusita
misiunii institutiei, a valorilor strategice si a obiectivelor
stabilite

Grad de realizare a
identificarii si  evaluarii
riscurilor=90%

Certificarea sistemului de management al calitatii in
conformitate cu cerintele ISO 9001:2015 - “Sisteme de
management al calitatii. Cerinte” si imbunatatirea continua
a acestuia

Nr. de neconformitati
identificate la Auditul
extern de recertificare din
2020 = max.4

Instruirea si  constientizarea  personalului  privind

managementul calitatii

Nr. de persoane instruite

Imbunatatirea continua a performantei SIMB, in domeniul
calitatii serviciilor, pentru cresterea continua a eficacitatii
proceselor si activitatilor, pentru pastrarea unui echilibru
intre cerintele sociale, economice si de mediu
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ANEXA 4

CONTEXTUL ORGANIZATIEI

Scopul si directia strategica = Realizarea de servicii de administratie publica
locald conforme, in conditii de transparentd, legalitate, eficacitate si eficienta, care sa
satisfaca asteptarile si cerintele comunitatii locale, tinerea sub control a impactului

asupra mediului si a riscurilor activitatilor desfasurate in cadrul STMB.

Nr. | Factori Subiecte de analiza Riscuri asociate Oportunitati
crt | in context
ASPECTE EXTERNE
1 Factorii Factori de mediu ambientali Deteriorarea Imbunatatirea
naturali (luminozitate, temperatura, cladirilor, lipsa infrastructurii.
emisii de noxe). echipamente Achizitionare
adecvate,accidente | echipamente
Factori perturbatori-calamitati | si/sau pierderi de ergonomice
naturale (incendii, cutremure). | vieti omenesti. moderne.
2 Factorii Dezvoltarea

politici

Elaborarea unor strategii de
organizare a S1MB

Schimbarile
factorilor decizionali
aflati la conducerea

domeniului de
activitate si adaptarea
acestuia noilor

S1MB provocari
organizatorice.
3 Factorii legali | Ansamblul reglementarilor de Schimbarea A
natura juridica prin care este frecventa a cadrului | Imbunatatirea

vizata direct sau indirect
activitatea STMB (legi, hotarari
de guvern, ordonante de
urgenta, ordine, dispozitii).
Influenta factorilor juridici se
manifesta atat in ceea ce
priveste organizarea S1MB cat
si functionarea si dezvoltarea
intra-institutionala si inter-
institutionala.

Modificarile legislative
institutionale se realizeaza in
acord cu practicile in domeniu.

legislativ national
duce la intarzieri in
actualizarea
procedurilor de
sistem si
operationale si poate
genera insuficienta
cunoasterii
prevederilor
legislative. Tncircare
cu noi atributii, fara
alocarea resurselor.

comunicarii cu
legiuitorii, propuneri
legislative in acord cu
realitatea de la nivelul
administrativ local.

4 Factorii de
management
national

Managementul de la nivel
guvernamental poate influenta
autonomia institutionala,
sistemul de creditare al
acestuia, volumul de investitii
si ritmul de dezvoltare al
S1MB.

Instabilitatea pe
functii de conducere.

Dezvoltarea inovatoare
institutionala.
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5 Factorii
economici

Preocuparea si intensificarea
demersurilor de atragere a
fondurilor externe
nerambursabile.

Piata interna influenteaza
institutia pentru ca, pentru
realizarea serviciilor sale,
modificarea preturilor la
utilitati, materiale,
echipamente digitale etc.
modifica, intarzie, anuleaza
procedurile de achizitii si
investitii.

Alocarea de procente bugetare
depinde de produsul intern brut
anual.

Personal insuficient
sau neinstruit pentru
dezvoltarea
colaborarilor pe linia
de specialitate cu
parteneri externi.

Nerealizarea
obiectivelor de
investitii.

Actualizarea
pespectivei de munca
si oferirea de noi
oportunitati de
perfectionare
profesionala.
Accesare de fonduri
externe
nerambursabile si
implementarea unor
proiecte finantate prin
fonduri externe
nerambursabile.

6 Factorii de
mediu

Preocuparile pentru actiuni pe
termen mediu si lung in
vederea promovarii actiunilor
pentru protejarea mediului
inconjurator: folosirea
tehnologiilor digitalizate,
mentinerea echilibrului
ecologic, elaborarea de
strategii bazate pe resurse
regenerabile.

Factorii perturbatori (emisiile
de noxe, radiatii
electromagnetice, incendii,
cutremure etc.).

Preocupare si reglementare
institutionala pentru
prevenirea si gestionarea
accidentelor de munca.

Intarzieri in
implementarea
strategiilor de
protectia a mediului.

Asigurarea cu personal
si resurse.

Participarea activa la
protejarea mediului
inconjurator.

7 Factorii
demografici

Dinamica de personal (intrari,
iesiri din sistem).
Crestera varstei de pensionare.

Imbétranirea personalului.

Incarcarea
suplimentara cu
sarcini a personalului

Neocuparea locurilor
de munca vacante.

8 Factorii socio-

Nivelul de dezvoltare al

Respectarea Planurilor

culturali proceselor de de Formare
invatare/instruire. profesionala
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ASPECTE INTERNE

9 | valorile
organizatiei

Misiunea S1MB este: realizarea
unor servicii de administratie
publica de calitate, in conditii
de transparenta, legalitate,
eficacitate si eficienta, care sa
satisfaca necesitatile,
asteptarile si cerintele
locuitorilor Sectorului 1

Cultura
organizatiei

10

Valorile si perspectivele, date
de structura STMB sunt clare,
exprimate in scris in
regulamente si dispozitii.
Exista disciplina, respectul
procedurilor, regulamentele,
actele normative si dispozitile
sunt respectate.
Perspectivele individuale sunt
legate de indeplinirea unui rol
specializat.

Atmosfera este calma,
protectoare pentru personal,
caruia i asigura posibilitatea
unei specializari profesionale si
a promovarii.

Cunoasterea
insuficienta a
regulamentelor,
Codului de conduita
profesionala,

ROI.

Rolul activ al
Consilierului de Etica

11 | Management
intern-
organizational

Managementul este bazat pe
relatii ierarhice bine delimitate
si respectate, cu elemente
participative care presupun
consultarea personalului in
elaborarea actelor normative
de interes institutional.

Lipsa liderilor.

Asumarea actului de
conducere.

Cresterea performantei
organizationale.

12 | Economici

Factorii economici generali
sunt piata, puterea de
cumparare, nivelul si ritmul
dezvoltarii economice, precum
si potentialul financiar.
Potentialul financiar al STMB,
prin bugetul alocat,
influenteaza activitatea
institutiei in sensul ca un
potential ridicat va favoriza
activitatea STMB prin: intarirea
capacitatii institutionale, in
ceea ce priveste exercitarea

Intarzieri in
aprobarea
bugetelor, executia
insuficienta a
bugetelor.

Planificare, consultare,
elaborare si aprobare
bugete cat mai rapid.
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rolului de unitate de
specialitate in domeniul
administratiei publice.

13 | Tehnologici Dotarea cu echipamente Afectarea timpului Ritmul alert de
performante, actualizarea de raspuns din dezvoltare tehnologica
tehnologiei si gestionarea cauza functionarii ofera posibilitati de
tehnologiei. defectuoase sau cu | inovare.

Functionarea retelelor de intarziere a Informatizarea
comunicatii electronice si IT. retelelor de activitatilor de
comunicatii IT, cat | raportare.
si indeplinirea Reducerea birocratiei
defectuoasa a prin dezvoltarea unor
sarcinilor. aplicatii informatice
care sa functioneze pe
principiul transferului
de informatii si nu al
celui de hartii.

14 | Cunostintele | Imbunatatirea strategiei de Perfectionarea
organizatiei si | dezvoltare si perfectionare a pregatirii profesionale a
personalului S1MB personalului.

Imbunatatirea calitatii
serviciilor catre
beneficiari.

Acoperirea nevoilor de
pregatire profesionala
specifica pentru
exercitarea profesiei in
domeniul caracteristic
S1MB.

15 | Performanta Performanta este legata de mai | Afectarea Evaluarea performantei

organizatiei multe obiective capacitatii de pe baza indicatorilor
generale/specifice si tintele raspuns a stabiliti in planurile
stabilite si acceptate intern, in | personalului prin strategice si
functie preponderent de doua suprasolicitare. manageriale.
variabile, eficienta si
eficacitatea.

16 | Factori de Inscrierea in Registrul de Incidente de Dezvoltarea aplicatiilor
securitate evidenta a operatorilor de date | securitate. de protectie

cu caracter personal, pentru Difuzarea in spatiul | informationala.
prelucrarea datelor in public de informatii
urmatoarele scopuri: statistica | nedestinate
si evidenta persoanelor fizice publicitatii.
care au facut obiectul
activitatii de administratie
publica in conformitate cu
reglementarile interne si
Proiect cofinantat din Fondul Social European prin
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protejeaza persoanele cu
privire la culegerea, stocarea si
prelucrarea datelor cu caracter
personal conform prevederilor
Regulamentului UE nr.

679/2016.
17 | Factori La nivelul STMB se aplica Incidente de Implementarea SNA.
referitori la legislatia nationala si integritate. Aplicarea directivelor
fraude europeana in privinta europene in prevenirea

achizitiilor publice, derularea
proiectelor cu finantare
externa, contractarea
serviciilor de la furnizori
acceptati, contractarea
serviciilor de mentenanta,
suport tehnic si logistic.

si combaterea
coruptiei.
Prevenirea fraudelor
prin participarea la
sesiuni de instruire
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ANEXA 6 - STRUCTURA DOCUMENTATIEI SMC LA S1MB

Nivelul ierarhic al
documentatiei SMC

la S1MB

Politica in
domeniul
.‘calité;ii

Plan/ Program de
v management

Manual de ma_'n'a;l'g“e’iﬁ‘fa :
al calitatii (MC-S1MB)

Proceduri de srstem
(PS)

Proceduri operationale Ia mvelul proceselor/
compartimentelor de specialitate
(PO)

Documente interne de natura organiza;ib‘ﬁél"éq_ .
(Organigrama, Regulamente de Organizare si Functionare, Fise Post etc.)

Documente externe
(prevederi legale, standarde, reglementari, etc.)
__ Informatii documentate'pégiété'_ : e .
(formulare, inregistrari rezultate in urma proceselor)
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