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УКРАЇНА

ДРУЖКІВСЬКА МІСЬКА РАДА

РОЗПОРЯДЖЕННЯ

МІСЬКОГО ГОЛОВИ
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Про  затвердження 

Настанови  з якості 

в виконавчих органах

Дружківської міської ради

      
З метою реалізації принципів Концепції реформування системи управління містом та створення системи управління якістю в органах місцевого самоврядування Дружківської міської ради, яка відповідає Державному стандарту ISO 9001:2009, керуючись ст.42 Закону України «Про місцеве самоврядування в Україні»:

1. Затвердити Настанову з якості в виконавчих органах Дружківської  міської ради (додається).

2. Представнику керівництва з якості Курило І.В. Настанову з якості довести до відома посадових осіб  виконавчих органів  Дружківської міської. 

3. Контроль за виконанням цього розпорядження залишаю за собою.

Міський голова





В.С. Гнатенко
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СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ 

(ДСТУ ISO 9001: 2009)
Настанова з якості
Виконавчих органів
Дружківської  міської ради 
Вступ

Місто Дружківка  розташовано на східних  схилах  Донецького кряжу  на місці злияння  рік  Кривий Торець і Казенний Торець. 
Дата  утворення  міста -  1781 рік. Площа  складає  46,5 тисяч  квадратних  кілометрів, населення  -  70 тисяч  чоловік.

      
На території міста вже у ХVII сторіччі був сторожовий пікет. Назва міста пов’язана з ім’ям запорізького козака Дружко, засновника сторожового пікету на березі ріки Торець для захисту південних меж Російської імперії від татарських набігів.

            Село Дружківка утворилось під час царствування Катерини ІІ, після того, як  ці землі були подаровані командиру Астраханського драгунського полку Миколі Яковичу Аршеневському.

Місто виросло з робітничого селища при станції Дружківка Курсько-Харківсько-Азовської залізниці у 70-ті роки 19 сторіччя. У 1893 році  почалося будівництво Торецького металургійного заводу засновниками якого стали французькі підприємці. На початок 20 сторіччя у місті вже працювали чугуноплавильний та сталеливарний заводи, механічний і сахарний заводи.

      
У теперішній час   до  складу  міста  входять: 4  селища  міського  типу (Райське,  Олексієво - Дружківка, Новогригорівка, Новомиколаївка), 2  села (Червонозоряне, Красний  Кут), селище Старорайське.

Промисловий потенціал міста складає основу господарського комплексу і посідає важливе місце в економіці області з випуску багатьох видів продукції. Основні підприємства міста: 

           - Дружківський машинобудівний завод (виробляє продукцію для підприємств вугільного машинобудування – вагонетки шахтні, електровози рудникові, механізовані кріплення для очисних робіт у вугільних шахтах).

           - Дружківський завод металевих виробів (виробляє кріпильні вироби -  болти, гайки, гвинти, залізничне  кріплення).

          - Кіндратівський вогнетривкий завод ( виробництво вогнетривів).

          - Дружківське рудоуправління (видобуток  вогнетривкої глини ).

          - ПАТ «Веско» ( видобуток   вогнетривкої  глини).

          - Завод «ГРЕТА» (виробляє плити газові побутові).

          -  Дружківський хлібозавод (виробляє хлібобулочні та кондитерські вироби).

          - Дружківський фарфоровий  завод (виробництво фарфорової продукції).


 Продукція промислових підприємств міста експортується як у країни ближнього, так і далекого зарубіжжя: Італію, Туреччину, Польщу, Іспанію, Грецію, Ліван, Угорщину, Румунію, Болгарію.

          В  місті  функціонує 12 шкіл, 1 гімназія, в них  навчається понад 6 тис. учнів; 10  дошкільних закладів,  Дружківський  технікум  Донбаської  машинобудівної  академії, Дружківський  житлово – комунальний  коледж   Донбаської  національної академії будівництва і архітектури; професійний ліцей.

         На  території  міста  діє  7  лікарняних  закладів   серед  яких  2  амбулаторії  на  території  Олексієво – Дружківської  та  Райської селищних  рад.

    
 Культура  та  спорт в  місті  представлені: Комунальне підприємство “Центральна  міська  бібліотека  ім. Лесі Українки (8  бібліотек), будинок культури “Машинобудівник, Центр  дитячої  та  юнацької  творчості, Школа мистецтв, міський  історико -художній  музей, ДЮСШ, спортивний  клуб  “Машинобудівник, стадіон (4000 місць).

          Дружківка – батьківщина  колишнього  першого  заступника  Голови  Ради  Міністрів СРСР, голови  Держплану М.Сабурова; відомих  вчених: академіка С.Самойленка, члена – кореспондента  Російської  Академії  Наук Л.Пономарьова, доктора  технічних  наук А.Могилата; відомих  талановитих  діячів  культури  і  мистецтва: художників В.Сохненка, О.Скобликова, М.Вайнштейна, скульптора К.Ракитянського, народного  артиста  України О.Фіалка.

    
Одинадцять  дружківців  стали  Героями  Радянського  Союзу  в  роки  Великої  Вітчизняної  війни.

    
Спортивну  славу  місту  принесли  чемпіон  світу  велогонщик Д.Попов; легкоатлетка  чемпіонка  Європи, 15-ти  разова  світова  рекордсменка Н.Плетньова – Откаленко.

      
На  околиці  міста  знаходиться  пам’ятник  природи  “Дружківські  скам’янілі  дерева ” – величезні  шматки  скам’янілих  араукарій – хвойних  дерев,  що  росли  200  млн.  років  потому. Такі  скам’янілі  ліси  зустрічаються  тільки  в  двох  місцях  на  планеті – тут  і   в  Америці. Наказом  Президіуму  Верховної  Ради СРСР у  1976  році  заповідник  був  оголошений  пам’ятником  республіканського  значення.

         Громадською культурно-екологічною організацією «Святогорье» (Артемов Ю.)  засновано парк кам’яних фігур, де мешканці міста та його гості можуть побачити понад 50 кам’яних фігур великих полководців, діячів культури та мистецтва, казкові персонажі.

Юридична адреса – м. Дружківка, вул. Леніна,16 

Телефон приймальні  - (06267) 4-28-26   Факс – (06267) 4-23-32

Електронна пошта – druisp@ukrpost.ua

Веб-сайт –  http://druisp.org.ua
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1.  ПРИЗНАЧЕННЯ  І  СФЕРА  ЗАСТОСУВАННЯ


1.1 Загальні положення.

Дружківська міська рада - виборний представницький орган  місцевого  самоврядування, який складається з депутатів і відповідно до закону наділяється правом представляти інтереси територіальної громади і приймати від її імені рішення, діяльність якого регламентується Конституцією та Законами України, постановами Верховної Ради, актами Президента України, Кабінету Міністрів України. 
Місцеве самоврядування в Україні - це гарантоване державою право та реальна здатність територіальної громади - жителів села чи добровільного об'єднання у сільську громаду жителів кількох сіл,  селища,  міста - самостійно або під  відповідальність органів та посадових  осіб  місцевого  самоврядування вирішувати питання місцевого значення в межах Конституції і законів України.

Первинним  суб'єктом  місцевого  самоврядування,  основним носієм його функцій і повноважень є  територіальна  громада  міста. 

Місцеве самоврядування здійснюється територіальною громадою міста як безпосередньо, так і через міську раду та її виконавчі органи, а також через обласну раду, яка представляє спільні інтереси територіальної громади міста.

Система місцевого самоврядування включає:

1. територіальну громаду;

2. міську раду;

3. міського голову;

4. виконавчі органи міської ради;

5. органи самоорганізації населення. 

Основні принципи місцевого самоврядування: 

· народовладдя;

· законності;

· гласності;

· колегіальності;

· поєднання місцевих і державних інтересів;

· виборності;

· правової, організаційної та матеріально-фінансової самостійності в межах повноважень, визначених цим та іншими законами;

· підзвітності та відповідальності перед територіальними громадами їх органів та посадових осіб;

· державної підтримки та гарантії місцевого самоврядування;

· судового захисту прав місцевого самоврядування. 

1.2 Призначення.

 
Настанова з якості Дружківської міської ради (далі – Настанова) є основним документом системи управління якістю  апарату виконавчого комітету та виконавчих органів Дружківської міської ради.

Настанову розроблено відповідно до вимог ДСТУ ISO 9001-2009 системи управління якістю, Регламенту роботи виконавчого комітету та виконавчих органів Дружківської міської ради, розробленого відповідно до ст.51 Закону України „Про місцеве самоврядування в Україні, затвердженого рішенням міської ради  від 08.06.2011  №  6/8-8, та  Положення про виконавчий комітет Дружківської  міської ради, розробленого відповідно до ст.54 Закону України „Про місцеве самоврядування в Україні,  затвердженого рішенням міської ради від 27.02.2008  №5/21-7.

Виконання вимог Настанови є обов’язковим для всіх виконавчих органів Дружківської міської ради.

1.3 Порядок перегляду та актуалізації  Настанови. 


Ця Настанова підлягає перегляду не менше разу на рік у рамках загального аналізу системи управління якістю Дружківської міської ради. Зміни в Настанову вносяться  при необхідності відповідно з методикою «Інструкції з діловодства у виконавчих органах Дружківської міської ради», затвердженої рішенням виконкому від 26.12.2007 № 1732  представником керівництва з якості.


Пропозиції щодо внесення змін у Настанову з якості готують керівники зацікавлених структурних підрозділів та управлінь. 


Настанова з якості і зміни до неї затверджується в установленому порядку рішенням  міської ради.

              1.4  Встановлення статусу і регулювання розповсюдження.


Настанова з якості не містить конфіденційної інформації, має вільний доступ усіх посадових осіб та персоналу Дружківської міської ради, громадян та зовнішніх організацій. 

Доступ до актуального тексту Настанови з якості здійснюється через Веб-сайт Дружківської міської ради. 

Інформація про внесення змін до Настанови з якості доводиться до відома посадових осіб через внутрішнє інформування.

Оригінал Настанови з якості та зміни до неї знаходяться у  відділі з організаційної, юридичної роботи, внутрішньополітичних питань та контролю.

              1.5. Сфера застосування. 
Сфера застосування системи управління якістю поширюється на надання послуг виконавчими органами місцевого самоврядування: виконавчий комітет міської ради,  фінансове управління, управління житлового та комунального господарства, служба у справах дітей , управління труда та соціального захисту населення.
2. НОРМАТИВНІ ПОСИЛАННЯ



2.1 Посилання

При розробці цієї Настанови враховані вимоги наступних нормативних документів: 

ДСТУ ISO 9000:2007. Системи менеджменту якості. Основні положення і словник.

ДСТУ ISO 9001:2009. Система менеджменту якості. Вимоги.

ДСТУ 4163-2003. Уніфікована система організаційно-розпорядливої документації. Вимоги до оформлення документів.

ДСТУ 1.5-2003. Державна система стандартизації України. Державний стандарт України. Загальні вимоги до побудови, викладу, оформлення і змісту стандартів.

ДСТУ 2732-2004 –Діловодство і архівна справа. 

ДСТУ 4423-1:2005  - Керування документаційними процесами. Частина 1 . Основні положення (ISO 15489-1:2001)

ДСТУ 4423-2:2005 - Керування документаційними процесами. Частина 2 . Настанови (ISO 15489-2:2001)

Зміст і структура даного документа відповідають ДСТУ  ISO 9001:2009, співпадає нумерація розділів цих документів. Повнота викладу тих або інших розділів визначається специфікою органа місцевого самоврядування.

У відповідних розділах даються прямі або непрямі посилання на інші нормативні документи, що відносяться до якості в Дружківській міській раді, зокрема в додатках до Настанови з якості.
3. ТЕРМІНИ ТА ВИЗНАЧЕННЯ

3.1 У цьому розділі приведені терміни і визначення, узяті із стандарту ДСТУ ISO 9000:2007 і інтерпретовані стосовно діяльності органа місцевого самоврядування, а також терміни Закону України «Про місцеве самоврядування в Україні».

якість - ступінь, до якого сукупність власних характеристик  задовольняє вимоги 
вимога - сформульовані потреба або очікування, загальнозрозумілі або обов’язкові

Примітка 1. «Загальнозрозумілі» означає, що є звичаєм або загальноприйнятою практикою для організації, її замовників та інших зацікавлених сторін  вважати потребу або очікування, про які йдеться, само собою зрозумілими.
Примітка 2.  Для позначення конкретного типу вимоги можна вживати означальні слова, наприклад, вимога щодо продукції, вимога щодо управління якістю, вимога замовника.

Примітка 3. Установлена вимога – це вимога, сформульована, наприклад, у документі.

 Примітка 4.  Вимоги можуть ставити різні зацікавлені сторони.
задоволеність замовника - сприйняття замовником ступеня виконання його вимог

Примітка 1. Претензії замовників є звичайно показником низького рівня задоволеності замовника, але їхня відсутність необов’язково свідчить про високий рівень задоволеності замовника.

Примітка 2. Навіть якщо вимоги замовника було узгоджено з ним та виконано, це ще не є неодмінною гарантією високого рівня задоволеності замовника.
спроможність - здатність організації, системи  або процесу  створювати продукцію, яка відповідатиме вимогам  до цієї продукції

система - сукупність взаємопов’язаних або взаємодійних елементів
система управління - система, яка дає змогу встановлювати політику та цілі і досягати цих цілей

Примітка. Система управління організацією  може охоплювати різні системи управління, такі, як система управління якістю, система управління фінансами або система управління навколишнім середовищем.
система управління якістю - система управління, яка спрямовує та контролює діяльність організації  щодо якості.

політика в сфері якості - загальні наміри та спрямованість організації, пов’язані з якістю, офіційно сформульовані найвищим керівництвом
цілі в сфері якості - те, чого прагнуть, або до чого прямують у сфері якості 

Примітка. Цілі в сфері якості, як правило, визначають для відповідних функцій та рівнів в організації 
управління - скоординована діяльність, яка полягає у спрямовуванні та контролюванні організації 
найвище керівництво - особа чи група осіб, яка спрямовує та контролює діяльність організації на найвищому рівні

управління якістю - скоординована діяльність, яка полягає у спрямовуванні та контролюванні організації щодо якості 
Примітка. Спрямовування та контролювання щодо якості звичайно охоплює розроблення політики в сфері  якості і цілей у сфері якості, планування якості, контроль якості, забезпечення якості  і поліпшення якості 
планування якості - складова частина управління якістю, зосереджена на встановленні цілей у сфері якості  і на визначенні операційних процесів  та відповідних ресурсів, необхідних для досягнення цілей у сфері якості

контроль якості - складова частина управління якістю, зосереджена на виконанні вимог до якості

забезпечення якості - складова частина управління якістю, зосереджена на створенні впевненості в тому, що вимоги  до якості буде виконано

поліпшення якості - складова частина управління якістю, зосереджена на збільшенні здатності виконати вимоги до якості

Примітка. Вимоги можуть бути пов’язаними з будь-якими аспектами такими, як результативності, ефективність  або простежуваність .
постійне поліпшення - повторювана діяльність щодо збільшення можливості виконати вимоги 
результативність - ступінь реалізації запланованої діяльності та досягнення запланованих результатів
ефективність - співвідношення між досягненим результатом і використаними ресурсами
організація - сукупність людей та засобів виробництва з розподілом відповідальності, повноважень та взаємовідносин

Приклади. Компанія, корпорація, фірма, підприємство, установа, доброчинна організація, індивідуальний торговець. асоціація або їхні підрозділи чи комбінації.

Примітка 1. Розподіл є звичайно упорядкованим.

Примітка 2. Організація може бути  державною або приватною.

Примітка 3. Це визначення чинне лише стосовно стандартів на системи управління якістю. 
організаційна структура - розподіл відповідальності, повноважень та взаємовідносин між працівниками
інфраструктура - сукупність устаткування, обладнання та служб, необхідних для функціонування організації 
виробниче середовище - сукупність умов, за яких виконують роботу

Примітка. Умови охоплюють фізичні, соціальні, психологічні та екологічні чинники (такі, як температура, схеми визнання та заохочування, ергономіка і склад атмосфери).

замовник - організація або особа, яка отримує продукцію 

Приклади. Споживач, клієнт, кінцевий користувач, роздрібний торговець, пільговий споживач і покупець.

Примітка. Стосовно організації замовник може бути внутрішнім або зовнішнім.
постачальник - організація  або особа, яка надає продукцію 

Приклади. Виробник, посередник, роздрібний торговець або продавець продукції, постачальник послуги чи інформації.

Примітка  1. Стосовно організації постачальник може бути внутрішнім або зовнішнім.

Примітка 2.У контрактній ситуації постачальник іноді називається підрядником.
зацікавлена сторона - особа чи група осіб, які мають певний інтерес щодо показників діяльності або успіху організації
Приклади. Замовники власники, працівники організації, постачальники, банки, синдикати, партнери або товариства.

Примітка. Групу осіб може становити організація, її підрозділ або декілька організацій.

процес - сукупність взаємопов’язаних або взаємодійних видів діяльності, яка перетворює входи на виходи

Примітка   1. Входами одного процесу е, як правило, виходи інших процесів.

Примітка 2. Процеси в організації, як правило, планують і здійснюють за контрольованих умов з метою створення додаткових цінностей.

Примітка 3. Процес, для якого відповідність одержуваної в його результаті продукції  не піддається простій перевірці звичайними методами, часто називають «спеціальний процес».
продукція - результат процесу 

Примітка 1. Існує чотири узагальнені категорії продукції:

послуги (наприклад, перевезення);

інтелектуальна продукція (наприклад, комп’ютерна програма, словник);

технічні засоби (наприклад, механічна частина двигуна);

перероблені матеріали (наприклад, мастило).

Примітка 2. Послуга є результатом щонайменше одного виду діяльності, обов’язково здійсненого у взаємодії між постачальником і замовником, і, як правило, нематеріальна. Надання послуги може включати, наприклад, таке:

дії з матеріальною продукцією, наданою замовником (наприклад, автомобіль, що підлягає ремонту);

дії з нематеріальною продукцією, наданою замовником (наприклад, декларація про доходи, необхідна для обчислення розміру податку);

надання нематеріальної продукції (наприклад, надання інформації в контексті передавання знань);

створення сприятливих умов для замовника (наприклад, у готелях та ресторанах).

Інтелектуальна продукція містить інформацію є звичайно нематеріальною і може набувати форми підходів, ділових угод або методик 

Примітка 3. Забезпечення якості спрямовують головним чином на передбачену продукцію.
проект - єдиний процес, що складається з сукупності скоординованих та контрольованих видів діяльності з датами початку та закінчення, здійснюється для досягнення мети, яка відповідає конкретним вимогам, і містить обмеження щодо термінів, вартості та ресурсів
проектування і розроблення - сукупність процесів, які перетворюють вимоги  в установлені характеристики  або в технічні умови  на продукцію, процес  чи систему.

Примітка 1. Терміни «проектування» і «розроблення» іноді використовують як синоніми, а іноді – для визначення різних стадій процесу проектування та розроблення в цілому.

Примітка 2. Для позначення природи того, що проектують та розробляють, можуть вживати пояснювальні слова (наприклад, проектування та розроблення продукції або проектування та розроблення процесу).
методика - установлений спосіб діяльності або здійснення процесу 

Примітка 1. Методики можуть бути оформлені чи  не оформлені документально.

Примітка 2. Для позначення документально оформленої методики вживають термін «задокументована методика». 
простежуваність - змога простежити передісторію, застосування або місцезнаходження того, що розглядають.
відповідність - виконання вимоги 
невідповідність - невиконання вимоги 
невідповідною послугою є послуга, що не відповідає параметрам (критеріям), визначеним в нормативно-правових актах, регламентах,стандартах, інструкціях, методиках, інформаційних картках. 
запобіжна дія - дія, яку виконують для усунення причини потенційної невідповідності або іншої потенційно небажаної ситуації

Примітка  1. Потенційна невідповідність може мати декілька причин.

Примітка 2. Запобіжну дію виконують для попередження події тоді як коригувальну дію – для попередження повторної події.
коригувальна дія - дія, яку виконують для усунення причини виявленої невідповідності або іншої небажаної ситуації

Примітка 1 Невідповідність може мати декілька причин.

Примітка 2. Коригувальну дію виконують для попередження повторного виникнення події тоді як запобіжну дію – для попередження виникнення події.

Примітка 3. Слід розрізняти коригування і коригувальну дію.
коригування - дія, яку виконують для усунення виявленої невідповідності 

Примітка 1. Коригування можна виконувати в поєднанні з коригувальною дією 

Примітка 2. Коригуванням може бути наприклад перероблення або зниження градації 
поступка - дозвіл на використання чи випуск продукції, яка не відповідає встановленим вимогам 

Примітка. Поступку звичайно застосовують під час постачання продукції, яка має невідповідні характеристики  щодо часу або кількості цієї продукції, погоджених в установлених межах.
дозвіл на відхил - санкціонування відступу від початкове установлених вимог до продукції перед її виготовленням

Примітка. Дозвіл на відхил, як правило, видають на обмежену кількість продукції або певний період часу, а також для конкретного використання.
випуск - дозвіл на перехід до наступної стадії процесу.
інформація - значущі дані
документ - інформація та її носій

Приклади. Протокол, листи, рішення, задокументована методика, звіт, стандарт.

Примітка 1. Носієм може бути папір, магнітний, електронний чи оптичний комп’ютерний диск, фотографія чи еталонний зразок або їх комбінація.

Примітка 2. Комплект документів, наприклад технічних умов та протоколів, часто називається «документацією».

Примітка 3. Деякі вимоги  (наприклад, вимога до розбірливості) застосовні до всіх видів документів, проте можуть існувати різні вимоги до технічних умов (наприклад, вимога щодо контрольованості переглядів) і до протоколів (наприклад, вимога щодо можливості пошуку).
технічні умови; специфікація - документ, який установлює вимоги 
Примітка. Технічні умови можуть бути пов’язані з видами діяльності (наприклад, задокументована методика, технічні умови на процес або технічні умови на випробування).
настанова з якості - документ, який регламентує систему управління якістю  організації 
програма якості - документ, що визначає, які методики та відповідні ресурси, хто та коли повинен застосовувати до конкретних проекту, продукції, процесу  чи контракту
протокол, запис - документ, який містить одержані результати або надає докази виконаних робіт

Примітка 1. Протоколи можна використовувати, наприклад, для документування простежуваності  і для надання свідчення щодо погодження , запобіжної дії  та коригувальної дії.

Примітка 2. Звичайно немає потреби застосовувати контроль за переглядами протоколів.

нормативно-технічна документація - документи, що встановлюють вимоги

об’єктивний доказ - дані, які підтверджують існування чи правдивість чогось

Примітка. Об’єктивний доказ може бути отриманий шляхом спостереження, вимірювання, випробування  чи іншим способом.
перевірка - підтвердження наданням об’єктивних доказів, що встановлені вимоги виконано

Примітка 1. Терміном «перевірено» позначається відповідний статус.
затвердження - підтвердження наданням об’єктивних доказів, що вимоги  щодо конкретного передбаченого використання або застосування виконано

Примітка 1. Терміном «затверджено» позначається відповідний статус.

Примітка 2. Умови використання можуть бути реальними або змодельованими.
аналізування - діяльність, яку розпочинають для визначення придатності, адекватності, результативності того, що розглядають, щоб досягнути установлених цілей

Примітка.  Аналізування може також включати визначення ефективності .

Приклади. Аналізування з боку керівництва, аналізування проектно-конструкторських робіт, аналізування вимог замовників і аналізування невідповідностей.
аудит - систематичний, незалежний і задокументований процес отримання доказів аудиту і об’єктивного їх оцінювання з метою визначення ступеня виконання критеріїв аудиту 
Примітка. Внутрішні аудити, які іноді називають «аудити першою стороною», провадяться звичайно або самою організацією, або за її дорученням для внутрішніх цілей і вони можуть служити основою для декларування відповідності .

До зовнішніх аудитів належать ті, що їх звичайно називають «аудити другою стороною» або «аудити третьою стороною».

Аудити другою стороною провадяться сторонами, що мають певний інтерес до діяльності організації, наприклад, замовниками або іншими особами за їхнім дорученням.

Аудити третьою стороною провадяться зовнішніми незалежними організаціями. Ці організації здійснюють сертифікацію чи реєстрацію на відповідність вимогам, наприклад вимогам ДСТУ ISO 9001-2009.
програма аудиту - один чи декілька аудитів, запланованих на конкретний період часу і спрямованих на досягнення конкретної мети
критерії аудиту - сукупність політики, методик чи вимог, які використовують як еталон
докази аудиту - протоколи, виклади фактів чи інша інформація, що є істотними для критеріїв аудиту і уможливлюють їхню перевірку

Примітка. Доказ аудиту може бути якісним або кількісним.

дані аудиту - результати оцінювання зібраних доказів аудиту  за критеріями аудиту 
Примітка. Дані аудиту можуть вказувати на відповідність чи невідповідність критеріям аудиту або на можливості поліпшення.
висновок аудиту - підсумок аудиту, який формулює група з аудиту  в результаті розгляду всіх даних аудиту  з урахуванням цілей аудиту
аудитор - особа, яка має компетентність  для проведення аудиту 
моніторинг - вибіркова перевірка, що проводиться на прикладі діючих процесів того, що персонал організації виконує роботу відповідно до вимог діючих нормативно-технічних документів, процес функціонує в рамках запланованих параметрів, продукція відповідає встановленим вимогам.
територіальна громада - жителі,  об'єднані постійним  проживанням  у  межах  міста,  що  є  самостійною адміністративно-територіальною  одиницею.
адміністративно-територіальна одиниця - місто,  селище, село; 
загальні збори - зібрання всіх чи частини жителів села, селища, міста для вирішення питань місцевого значення
представницький орган  місцевого  самоврядування - виборний орган (рада),  який складається з депутатів і відповідно до закону наділяється правом представляти інтереси територіальної громади  і приймати від її імені рішення
склад ради - кількість  депутатів,  обраних  до відповідної ради,  повноваження яких визнано і не  припинено  в  установленому законом порядку
виконавчі органи ради - органи,  які відповідно до Конституції України  та  Закону України створюються  міськими  радами  для здійснення  виконавчих функцій і   повноважень місцевого самоврядування у межах, визначених цим та іншими законами
органи самоорганізації населення - представницькі органи,  що створюються  частиною  жителів,   які   тимчасово   або   постійно проживають на відповідній території в межах міста.
посадова особа місцевого самоврядування (посадовець) - особа, яка працює в органах  місцевого самоврядування, має відповідні  посадові повноваження у здійсненні організаційно-розпорядчих та консультативно-дорадчих  функцій  і  отримує  заробітну  плату за рахунок місцевого бюджету

делеговані повноваження - повноваження  органів  виконавчої влади,  надані органам місцевого самоврядування законом

3.2 Скорочення

Крім цього, в Настанові використовуються такі терміни і скорочення: 

ЗУ - Закон України

ПУ - Президент України

ВРУ - Верховна Рада України

КМУ - Кабінет Міністрів України

ISO – международна організація з стандартизації

СУЯ – система управління якістю

ДСТУ – державний стандарт України

НЯ - настанова з якості

МР- міська рада

ВО - виконавчі органи 

ПЕСР-програма економічного і соціального розвитку територіальної громади ;

 ПК – представник керівництва

ФУ – фінансове управління

ВК – виконавчий комітет

УЖКГ – управління житлового та комунального господарства

ССД - служба  у справах  дітей

ВОЮК – відділ організаційної, юридичної роботи, внутрішньополітичних питань та контролю  

ВЕА –відділ економічного аналізу;
ЗМІ – засоби масової інформації 
4. СИСТЕМА УПРАВЛІННЯ  ЯКІСТЮ

4.1 Загальні вимоги

Дружківська міська рада розробила, задокументувала, упровадила і підтримує в робочому стані систему управління якістю і постійно покращує її результативність відповідно до вимог  ДСТУ  ISO 9001:2009. 

Ця система дозволила Дружківській міській раді:

· визначити процеси, що діють в  міській раді, а також встановити їх застосування у всьому органі місцевого самоврядування, що підтверджується Інформаційними картками, приведеними в Додатку Б;

· визначити послідовність і взаємодію цих процесів, що представлені в схемі процесів СУЯ на малюнку 1;

· визначити критерії і методи, необхідні для забезпечення результативності як при здійсненні, так і при управлінні цими процесами, що досягається розробкою і впровадженням Матриці показників результативності процесів, приведеної в  Додатку А;

· забезпечити наявність ресурсів і інформації, необхідних для підтримки цих процесів і їх моніторингу, що визначається згаданою вище Матриці показників результативності процесів;

· здійснювати моніторинг, вимірювання і аналіз цих процесів, а також приймати заходи, необхідні для досягнення запланованих результатів і постійного поліпшення цих процесів.

Дружківська міська рада здійснює менеджмент цих процесів відповідно до вимог   ДСТУ ISO 9001:2009. 
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4.2. Вимоги до документації


4.2.1 Загальні положення


Дружківська міська рада розробила і підтримує документовану систему управління якістю. 

Розроблена система якості включає:

· документально оформлені заяви про Політику і Цілі в області якості;

· Настанову з якості;

· документовані методики, які вимагає стандарт ДСТУ  ISO 9001:2009;

· документи, необхідні Дружківській міській раді для забезпечення результативного планування, здійснення процесів і управління ними (регламенти, положення про відділи, структурні підрозділи, інформаційні карти, форми, зразки, посадові інструкції);

· записи, які вимагає стандарт ДСТУ ISO 9001:2009.
4.2.2 Настанова з якості


Настанова з якості описує систему якості відповідно до встановленої політики і цілей в області якості і містить область її застосування. Складається з розділів. Окремі розділи складаються з пунктів і підпунктів. Сторінки кожного розділу нумеруються по порядку. Кожна сторінка розділу позначається номером. НЯ затверджується і вводиться в дію рішенням сесії міської раді з позначкою на титульному листі Настанови з якості.


Методики системи якості оформлені як окремі документи і містять інформацію про те, як виконувати дії і процеси. Перелік Методик системи якості  приведений в Додатку А.


Інформаційні карти  системи якості оформлені як окремі документи і описують адміністративні послуги оперативного процесу діяльності Дружківської міської ради. Перелік інформаційних карток приведений в Додатку Б.

Положення про відділи і структурні підрозділи визначають основні напрями діяльності відділів, підрозділів і їх повноваження. 


Посадові інструкції визначають сферу діяльності і обов'язки посадових осіб місцевого самоврядування Дружківської міської ради.

Методики, інформаційні карти, положення про відділи, структурні підрозділи, посадові інструкції осіб місцевого самоврядування затверджуються і вводяться в дію рішенням сесії міської ради або розпорядженням міського голови.


Форми і зразки є додатками до методик та інформаційних карток і відображають ті конкретні документи, які функціонують в Дружківській міській раді в рамках системи якості. 


Відповідальним за видання, актуалізацію і розповсюдження документації за системою якості є Представник керівництва.

Мал. 2  Структура документації по СУЯ

Настанова з якості, Політика і Цілі в області якості                   1-й рівень

Регламенти, рішення, розпорядження 
                                    2-й рівень

Методики, інформаційні карти,

положення про відділи, структурні підрозділи, 

посадові інструкції
                                                                       3-й рівень

Протоколи, записи
                                                                       4 -й рівень

Настанова з якості є документом першого рівня (керівним документом) по відношенню до інших документів, що входять в СУЯ. Настанова з якості є основним документом СУЯ для керівників всіх відділів, підрозділів виконавчих органів Дружківської міської ради.
ПК несе відповідальність за правильність обліку і зберігання контрольних екземплярів документації по СУЯ і списку розповсюдження, а також за своєчасність і правильність внесення змін. У відділах, структурних підрозділах керівники несуть адміністративну відповідальність за збереження своїх врахованих екземплярів.

Контрольні копії документації СУЯ нумеруються і передаються згідно із списком розподілу, який є невід'ємним додатком.

Зміни або доповнення в документацію по СУЯ фіксуються в «Листі змін» відповідного документа, а при зміні номера редакції переробляються всі листи.

4.2.3 Управління документацією

Для визначення необхідних засобів управління документацією СУЯ розроблені методики  «Інструкція з діловодства у виконавчих органах Дружківської міської ради», затверджена рішенням виконкому від 19.12.2007 № 1732, «Керівництво користувача СЄД СЕД ITS-office 4.20», «Інструкція для загального та контрольного відділу СЕД ITS-office 4.20», які передбачають: 
· перевірку документів на адекватність до їх випуску;

· аналіз і актуалізацію в міру необхідності і перезатвердження документів;

· забезпечення ідентифікації змін і статусу перегляду документів;

· забезпечення наявності відповідних версій документів в пунктах їх застосування;

· забезпечення збереження документів чіткими і такими, що легко ідентифікуються;

· забезпечення ідентифікації документів зовнішнього походження і управління їх розсилкою;

· запобігання ненавмисному використанню застарілих документів і застосування відповідної ідентифікації таких документів, залишених для будь-яких цілей.

4.2.4  Управління записами

Для надання доказів відповідності вимогам і результативності функціонування СУЯ Дружківської міської ради ведуться і підтримуються в робочому стані протоколи - записи. Записи є чіткими, такими, що легко ідентифікуються і відновлюються.

Записи можуть бути знищені тільки після закінчення терміну зберігання і лише особою, відповідальною за їх ведення.

            Для визначення засобів управління, потрібних при ідентифікації, зберіганні, захисту, відновленні, визначенні термінів збереження і вилучення записів розроблена методика «Інструкція з діловодства у виконавчих органах Дружківської міської ради»,  затверджена рішенням виконкому від 19.12.2007 № 1732. 

           Для управління записами на електронних носіях, забезпечення їх зберігання, захисту, обмеження доступу розроблена інструкція з діловодства у виконавчих органах Дружківської міської ради.

Порядок підготовки проектів рішень виконавчого комітету, а також оформлення протоколів засідань виконавчого комітету детально наведено в п. 6 Регламенту роботи виконавчого комітету та виконавчих органів Дружківської міської ради.
5. ВІДПОВІДАЛЬНІСТЬ КЕРІВНИЦТВА

5.1 Зобов'язання керівництва

Найвище керівництво демонструє свої зобов'язання щодо системи керу​вання якістю постійним визначанням потреб і очікувань громадян, а також забез​печенням впевненості в тому, що процеси та програми Дружківської міської ради задо​вольняють застосовані законодавчі та регламенту вальні вимоги.

Найвище керівництво здійснює стратегії та дії для демонстрування зазначеного вище:
·           установлює в межах усіх виконавчих органів Дружківської міської ради єдину Політику  щодо досягнення якості у своїх послугах.

· інформує та проводить роз'яснення Політики у сфері якості всім виконавчим органам Дружківської міської ради  для того, щоб всі посадові особи були обізнані з нею та розуміли її;

· забезпечує встановлення Цілей у сфері якості та їх узгодження з Політикою у сфері якості та вимогами громадян;

· періодичне аналізування СУЯ, оцінювання дієвості Дружківської міської ради, щоб здійснювати моніторинг дотримання Політики та досягнення Цілей як частини постійного поліпшування,

· своєчасне забезпечення відповідними ресурсами, необхідними для досягнення Цілей.

5.2 Орієнтація на замовника/громадянина
Найвище керівництво Дружківської міської ради у межах своїх юридичних прав і на​явних ресурсів визначає поточні (шляхом анкетування, проведення «круглих столів» та конференцій з представниками громади та громадських установ) та майбутні (шляхом аналізування проектів законодавчих актів) потреби й очікування замов​ників задля їх виконання і досягнення їх задоволеності.

Вимоги споживачів /громадян визначаються наприкінці поточного року у відповідності з МП «Вивчення очікувань та задоволеності споживачів» та документуються як вимоги в Програмі економічного і соціального розвитку міста  на наступний рік; обов’язково  визначаються конкретні цілі та показники ефективності дієвості для кожного напрямку дії задля забезпечення впевненості в їх досягненні. 

Аналіз рівня досягнення цілей стосовно вимог замовників здійснюється при аналізуванні стану виконання Програми економічного і соціального розвитку міста  

5.3 Політика у сфері якості
Політика у сфері якості Дружківської міської ради  орієнтована на задоволення потреб та очікувань замовників. Політика у сфері якості затверджена розпорядженням міського голови від 16.05.2011 № 112 й узгоджена із загальною призначеностю Дружківської міської ради, застосовними законодавчими та регламентованими вимогами.

Політика опублікована на ВЕБ- сайті Дружківської міської ради , та в газеті «Дружківський робочий».
Найвище керівництво Дружківської міська рада використовує Політику у сфері якості як структурну основу для розроблення, запроваджування і, за потреби, оновлювання Цілей у сфері якості.

Дружківська міська рада виконує належні дії для інформування про Політику посадових осіб (ознайомлення під підпис), а також виконує дії для оцінювання того, наскільки добре її розуміють – щорічна оцінка посадових осіб. 

Політика у сфері якості кожний рік аналізується стосовно її постійної адекватності та оновлюється, за необхідності  у відповідності до порядку наведеного у блок-схемі на малюнку 3. Результати перегляду і актуалізації Політики підтримуються в робочому стані згідно з методикою  «Інструкції з діловодства у виконавчих органах Дружківської міської ради», зберігаються відповідно.

5.4 Планування

5.4.1 Цілі у сфері якості

Для забезпечення постійного поліпшення результативності СУЯ Дружківської міської ради і виконань Політики в області якості, керівництво міської ради  встановило наступні цілі: 
а) Розробити документацію і впровадити систему управління якістю відповідно ДСТУ ISO 9001:2009 до кінця 2011 року.

б) Заохочувати і поширювати серед Замовників, підрядників і співробітників розуміння ключових ідей, концепції і елементів СУЯ.

в) Переконувати зацікавлені сторони в тому, що Дружківська міська рада інвестиційно приваблива.

г) Демонструвати прозорість процесного підходу.

д)  Основний упор в діяльності Дружківської міської ради  робити на підвищенні рівня задоволеності Замовників.

Розгорнутий перелік Цілей в області якості наведено в Програмі економічного і соціального розвитку міста на 2011 рік

Вони конкретизовані і вимірні, розроблені критерії ефективності. Цілі у сфері якості узгоджені  з Політикою у сфері якості.

Аналіз Цілей в області якості  і виконання бюджету здійснюється поквартально на засіданнях міської ради у відповідності до порядку наведеного у блок-схемі на малюнку 3.
Результати аналізу зумовлюють за собою розробку подальших дій з корекції короткострокових поточних планів.

Найвище керівництво Дружківської міської ради робить інформацію про досягнення Цілей у сфері якості доступною для своїх замовників/громади шляхом публікації в газеті «Дружківський робочий» та на ВЕБ- сайті Дружківської міської ради.

5.4.2 Планування системи керування якістю

Найвище керівництво Дружківської міської ради використовує Програму економічного і соціального розвитку міста , щоб здійснювати планування СУЯ шляхом: 

· надання короткострокових, середньострокових та довгострокових цілей;

· визначення потенційних сфер розвитку;

· ранжування стратегій за напрямами та пріоритетами; 

· визначення пріоритетів програм, проектів і дій;

· здійснення фінансового обґрунтування кожної цілі;

· узгодження проекту  плану між керівниками структурних підрозділів;

· підготовки бюджетних пропозицій та Проекту бюджету міської ради;

· аналізу витрат і результатів виконання бюджету.

Плани роботи виконавчих органів передбачають заходи, направлені на виконання:

· Конституції України, законів України, актів ПУ, ВРУ, КМУ, інших органів виконавчої влади вищого рівня;

· державних, регіональних, місцевих  програм;

· здійснення інших, визначених законами, повноважень і забезпечення реалізації державної політики. 

Робота виконавчих органів міської ради здійснюється відповідно до перспективного плану основних заходів на рік, поточних (квартальних), оперативних (тижневих) планів. 

Квартальні плани роботи відділів, управлінь міської ради узгоджуються заступниками міського голови, керуючим справами виконкому (згідно з розподілом обов’язків) та затверджуються міським головою. 

План основних заходів виконавчих органів на рік і квартальні плани роботи виконкому затверджуються рішеннями виконавчого комітету. 

Перспективний план основних заходів виконавчих органів на рік в цілому відображає організаційні заходи виконавчих органів, направлені на забезпечення рішення сучасних питань міста, сталого соціально-економічного розвитку, виконання міських програм, підвищення життєвого рівня населення. Також додається перелік міжнародних, державних, професійних свят і пам'ятних дат на рік. 

Поточний (квартальний) і оперативний (на тиждень) план роботи виконавчих органів містять розділи на виконання:

а) актуальних питань, пов'язаних із здійсненням заходів:

· Програми соціального і економічного розвитку міста;

· функціонуванням галузей господарського комплексу і вирішенням проблем соціальної сфери;

· вимог щодо обслуговування замовників/громади;

· постійного поліпшення в межах загальної діяльності Дружківської  міської ради;
· поліпшенням діяльності місцевих органів виконавчої влади, їх взаємодією з Дружківської міської ради.
б) актів чинного законодавства, розпоряджень  голови обласної ради,  голови облдержадміністрації, розпоряджень міського голови, рішень Дружківської міської ради, рішень  виконкому, хід реалізації яких оперативно розгляда​тиметься в порядку контролю;

в) основних організаційно-масових заходів, проведення яких забезпечується виконавчими органами Дружківської міської ради або при їх участі.

У планах роботи виконавчих органів Дружківської міської ради визначаються конкретні виконавчі органи або посадові особи, відповідальні за здійснення запланованих заходів, а також терміни їх здійснення. 

Додаткові (позапланові) питання включаються в затверджений план роботи виконавчих органів за рішенням міського голови.

Питання може бути виключене з плану роботи виконавчих органів за рішенням міського голови на підставі доповідної записки його заступників або керуючого справами виконкому.

план робіт виконавчих органів Після затвердження доводиться  до відома виконавців.

Детальніше Планування  роботи  виконавчих органів  міської  ради наведено в п. 4 Регламенту роботи виконавчого комітету та виконавчих органів Дружківської міської ради.

Мал. 3 Блок-схема  „Порядок перегляду Політики, цілей, структури управління”

Найвище керівництво забезпечує збереження цілісності СУЯ під час планування та впроваджуван​ня змін до неї.

5.5 Відповідальність, повноваження та інформування 

5.5.1 Відповідальність та повноваження

Найвище керівництво Дружківської міської ради забезпечило визначення відповідальності та повноважень, шляхом розробки організаційної структури із зазна​ченням ієрархічних рівнів та інформаційних зв'язків. Організаційна структура полегшує делегування повноважень і прийняття рішень, разом з тим забезпечуючи, щоб всі види робіт виконували уповноважені по​садові особи.
Функції структурних підрозділів виконавчих органів та їх взаємодії описані в Положеннях про підрозділи.  
Відповідальність і повноваження посадових осіб вста​новлені в посадових інструкціях , які розроблені на усі посади керівників процесів та фахівців структурних підрозділів. Посадові особи ознайомлені з посадовими інструкціями під розпис. Функції, відповідальність та повноваження внутрішніх аудиторів приведені в п.8.2.2 
5.5.2 Представник керівництва
Найвище керівництво призначило розпорядженням міського голови від 16.11.2009 № 180  представника керівництва,  наділеного достатніми повноважен​нями і який є незалежним для забезпечування того, щоб Політику й Цілі у сфері якості та СУЯ не були зіпсовані іншими діями міської ради.

Представник керівництва:

· відповідає за загальне координування СУЯ та очолює робочу групу співробітників для забезпечення результативного запрова​джування СУЯ в межах Дружківської міської ради;

· забезпечує встановлення, запровадження та підтримку процесів, необхідних для СУЯ;

· відповідає за результативне запроваджування СУЯ та постійне ви​конання вимог ДСТУ  ISO 9001:2009  шляхом звітування перед найвищим керівництвом про функціонування СУЯ та про потребу її поліпшення;
· забезпечує обізнаність з вимогами замовника в межах Дружківської міської ради;

· відповідає за забезпечення взаємодії із зовнішніми сторонами стосовно питань, пов'язаних із СУЯ.

5.5.3 Внутрішнє інформування
Дружківська міська рада  має затверджений порядок обміну інформацією та інформування про результативність СУЯ, шляхом:публікації Політики в області якості в ЗМІ і на Веб-сайті:
· передачі інформації від керівників на робочі місця;

· використання електронної пошти;

· розміщення інформації для споживачів на інформаційних дошках;

· роботи служби «1505» , відповідального чергового;

· проведення усних співбесід із посадовими особами і зборів пропозицій від них; 

· підготовки питань, які виносяться для обговорення на сесію міської ради  і засідання виконкому;

· проведення сесій міської ради,
· проведення засідань виконкому Дружківської міської ради;

· розпоряджень міського голови;

· підготовки і проведення нарад, семінарів;

· засідань депутатських комісій;

· роботи громадської  ради та інших дорадчих органів;
· роботи робочих груп.

Внутрішні аудити, які контролюють результативність СУЯ  також є засобом обміну інформацією (див. 8.2.2.).

Встановлений єдиний порядок ознайомлення посадових осіб з рішеннями сесії міської ради, засідань виконкому і розпорядженнями міського голови.

Інтереси виконавчих органів міської ради у взаєминах з центральними і місцевими органами виконавчої влади, органам самоврядування населення, підприємствами, установами і організаціями представляють міський голова і його заступники, керуючий справами виконкому.
Керуючись Законом України „Про порядок освітлення діяльності органів державної влади і органів місцевого самоврядування в Україні засобами масової інформації і Законом України «Про доступ до публічної інформації», а також рішенням про вдосконалення і прозорість роботи міської ради, з метою інформування територіальної громади про діяльність міської ради, її виконавчих органів, рішення сесії міської ради, виконкому, розпорядження і доручення міського голови, які стосуються інтересів громади, доводяться до відома споживачів через ЗМІ і розміщуються на ВЕБ-сайті. 

З актуальних питань суспільно-політичного, соціально-економічного і культурного життя міста і країни організовуються за участю міського голови його заступників, керуючого справами, начальників управлінь, відділів і посадових осіб інших виконавчих органів міської ради, членів виконкому, депутатів міської ради:

· брифінги, прес-конференції, засідання „круглих столів;

· прямий телефонний зв'язок;

· виступи по телебаченню і на радіо в прямому ефірі або в запису. 

5.6 Аналіз з боку керівництва

5.6.1 Загальні положення

Дружківська міська рада  регулярно аналізує свою діяльність для широкого діапазону систем:

· процесів належного уря​дування; 

· процесів сталого економічного, екологічного і соціального розвитку; 

· системи керування якістю відповідно до вхідних параметрів, визначених у 

Два рази на рік міська рада аналізує хід виконання заходів Програми економічного і соціального розвитку. Щокварталу складається звіт про виконання Програми економічного і соціального розвитку, узагальнена інформація оприлюднюється на  ВЕБ-сайті міської ради.
В основні питання, які виносяться на розгляд сесії міської ради або виконкому в обов'язковому порядку включаються питання:

· про хід виконання Програми економічного соціального розвитку за рік, квартал з визначенням основних напрямів подальшої роботи;

· про діяльність виконаних органів міської ради , комунальних підприємств по виконанню актів законодавства, розпоряджень  голови обласної ради,  голови облдержадміністрації, розпоряджень міського голови, рішень Дружківської міської ради , рішень  виконкому.
Міська рада постійно проводить аналіз власної діяльності щодо досягнення установлених цілей та відповідності послуг, що надаються виконавчими органами міської ради, вимогам  ДСТУ ISO 9001-2009, документації СУЯ міської ради. 

Аналіз проводиться у формі періодичних заходів відповідно до табл. 5.6.

Таблиця 5.6

	Захід
	Періодичність
	Учасники
	Голова заходу/

секретар
	Форми аналізу

	Тематичні наради
	у разі потреби
	Відповідно до Регламенту роботи виконкому 
	Відповідно до Регламенту роботи виконкому   
	Протокол тематичної наради

	Апаратні наради
	раз на тиждень
	Відповідно до Регламенту роботи виконкому 
	Відповідно до Регламенту роботи виконкому 
	Протокол апаратної наради

	Засідання сесії МР
	раз на квартал
	Відповідно до Регламенту роботи МР  
	Відповідно до Регламенту роботи МР   
	Протокол сесії  

	Засідання виконкому  МР
	два рази на місяць
	Відповідно до Регламенту роботи виконкому 
	Відповідно до Регламенту роботи виконкому 
	Протокол засідання виконкому

	Виїзні прийоми громадян керівництвом МР
	два рази на місяць
	Представники громади та виконавчих органів ради
	Розпорядження міського голови
	Узагальнений звіт

	Звіт міського голови перед громадою
	один раз на рік
	Представники громади та виконавчих органів ради 
	Відповідно до Регламенту роботи МР   
	Узагальнений звіт


Крім зазначених, у Дружківській міський раді можуть проводитися інші заходи на різних рівнях у разі виникнення необхідності. Для кожного заходу (табл. 5.6) відповідальний працівник завчасно сповіщає учасників про місце і час проведення заходу. В порядок денний кожного заходу включається контроль виконання рішень, прийнятих на попередніх заходах з даного питання.

Протоколи проведених заходів є інформацією для аналізу результативності діючої СУЯ з боку керівництва Дружківської міської ради
5.6.2 Вхідні дані аналізування

Вхідні дані для аналізу містять інформацію, визначену відповідно до пункту 5.6.2 ДСТУ  ISO 9001-2009 щодо:

· результатів аудитів;

· результатів виконання Бюджету (див 6.5);

· інформації про виконання заходів Програми економічного і соціального розвитку; 

· зворотного зв’язку із замовниками;


· функціонування процесів і відповідності наданих послуг;

· стану запобіжних і коригувальних дій;

· дій за результатами попереднього аналізування з боку Дружківської міської ради; 
· змін, які можуть впливати на СУЯ: 

зміни в політиці органів національної чи регіональної влади; 

зміни в місцевих демографічних даних; 

зміни у законах і регламентах;

· рекомендацій щодо поліпшення.

5.6.3 Результати аналізування

За результатами аналізу СУЯ найвище керівництво здійснює наступні дії:

· розробляє коригувальні та запобіжні дії з метою подальшого вдосконалення діяльності Дружківської міської ради.

· підтверджує відповідність діяльності та процесів СУЯ Політиці у сфері якості та досягнення Цілей у сфері якості;

· установлює параметри поліпшування для адміністративних послуг, які б сприяли збільшенню рівня задоволеності замовників /громади і зменшували кількість скарг; 

· затверджує  Програму економічного і соціального  розвитку,  цільових програм з інших питань місцевого самоврядування;

· затверджує  звіт про виконання місцевого бюджету,   внесення змін до нього; 

· визначає дії, які б поліпшували інформаційний зв'язок із громадянами;

· визначає дії, які б враховували зміни в політиці органів національної чи регіональної влади;

· визначає дії, які б враховували зміни у законодавчих і регламенту-вальних вимогах;

· визначає дії, які б поліпшували стан інфраструктури та інших видів діяльності;

· визначає потреби в ресурсах.

6 КЕРУВАННЯ РЕСУРСАМИ

6.1 Забезпечення ресурсами

Дружківська міська рада щорічно визначає і планує ресурси, необхідні для здійснення процесів управління системою якості та постійного поліпшення  її результативності, надання адміністративних послуг споживачам з метою забезпечення їх потреб, виконання  Програми економічного і соціального розвитку міста, а також програм  культурного розвитку міста.
З цією метою:

· планується, формується бюджет Дружківської міської ради і здійснюється контроль за його виконанням;

· визначається потреба в кваліфікованому персоналі і управління їм;

· визначаються об'єкти  інфраструктури Дружківської міської ради і здійснюється їх регламентне обслуговування; 

· ведеться облік всіх об'єктів комунальної власності  органу місцевого самоврядування;

· розробляються заходи щодо оптимізації використання енергоресурсів;

· розробляються природоохоронні заходи;

· здійснюються заходи щодо збереження культурної спадщини;

· здійснюються заходи щодо забезпечення цивільної безпеки;

· здійснюються заходи щодо поліпшення медичного обслуговування населення і оздоровлення дітей;

· здійснюються заходи щодо створення сприятливих умов для життєдіяльності осіб з обмеженими фізичними можливостями.

6.2 Людські ресурси

6.2.1 Загальні положення

Персонал виконавчих органів Дружківської міської ради,  залучений до робіт, які впливають на якість продукції, компетентний відповідно до здобутої освіти, підготовки, навиків і досвіду.

Це досягається шляхом:

· визначення вимог до освіти, стажу роботи та досвіту працівника в посадових інструкціях;

· конкурсного відбору на зайняття посади працівника органу місцевого самоврядування  і проведенням іспиту;

· перепідготовки і підвищення кваліфікації посадовців;

· складанням щорічної оцінки посадової особи місцевого самоврядування;

· проведенням атестації посадовців.

6.2.2 Компетентність, обізнаність і підготовленість

Дружківська міська рада встановила процеси керування людськими ресурса​ми, щоб забезпечити наявність компетентних посадових осіб, зокрема найвищого ке​рівництва, внутрішніх аудиторів тощо для задоволення впевненості замовників /громади в тому, що орган місцевого самоврядування залучає компетентних фахівців, здатних професійно виконувати посадові обов’язки на рівні сучасних вимог суспільства.

Прийняття працівників на посади, не віднесених до категорії посадових осіб місцевого самоврядування, звільнення здійснюється у відповідності з Кодексом законів про працю України.

На кожну посадову особу оформляється особова справа, яка містить  документи  стосовно освіти, досвіду, компетенції,  дані про перепідготовку і підвищення кваліфікації, результати конкурсних іспитів, щорічної оцінки посадової особи місцевого самоврядування, результатів атестації, тощо. 

Представник керівництва з питань якості забезпечує обізнаність посадової особи щодо доцільності та важливості їх діяльності та внеску в досягнення цілей у сфері якості.
З метою здійснення регулярного контролю за проходженням служби у виконавчих органах Дружківської міської ради і професійними досягненнями посадової особи проводяться атестація (1 раз в 4 роки) і щорічна самооцінка виконання посадовими особами узятих зобов'язань.

Керівники виконавчих органів ради здійсють також всебічне оцінювання виконання посадових обов'язків, результатів навчання та підвищення кваліфікації.  

Щорічно складається план-графік навчання в обласному центрі перепідготовки і підвищення кваліфікації працівників органів державної влади, органів місцевого самоврядування, державних підприємств, установ та організацій інших форм власності. 

  Також щорічно формується кадровий резерв на наступний рік.
  Організація і виконання кадрової роботи міської ради покладена на загальний відділ виконкому міської ради, детальніше наведено у п.10 Регламенту роботи виконавчого комітету та виконавчих органів Дружківської міської ради.

6.3 Інфраструктура

Дружківська міська рада забезпечує  громаду розвинутою інфраструктурою та забезпечує обслуговування пов'язаних з нею інженерно-технічних споруд, обладнання, функціонування допоміжних служб:

Управління житлового та комунального господарства Дружківської міської ради здійснює:

1. контроль за діяльністю комунальних підприємств з:

· утримання і експлуатації житлового фонду ;

· утримання мереж зовнішнього освітлення;

· санітарне очищення міста;

· здійснення благоустрою міста та  озеленення;

· надання ритуальних послуг населенню;

· впорядкування території міста і змісту технічних засобів регулювання дорожнього руху.

· забезпечення впровадження енергозберігаючих заходів (у т.ч. приладів обліку)  в організаціях бюджетної сфери і на підприємствах житлово-комунального господарства;

2. контроль розподілу та сприяє забезпеченню житлом громадян, які потребують соціального захисту з боку держави (військовослужбовців, пристарілих громадян, осіб з обмеженими фізичними можливостями , сиріт тощо)  за  рахунок  вільного  житлового фонду;

3. забезпечення  підвищення  ефективності  тарифної і енергозберігаючої політики у житлово-комунальній сфері,  поліпшення  технічного  стану  житлового  фонду  та  об’єктів  комунального  господарства;

4. сприяння модернізації систем тепло, водопостачання;

5. створення об’єднань співвласників багатоквартирних будинків. 
Міська рада своїми рішеннями затвердила заходи і контролює хід виконання  наступних  програм розвитку інфраструктури міста: 

1. Програма реформування і розвитку житлово-комунального господарства м. Дружківка на 2010-2014 роки.

2. Програма розвитку міського електротранспорту на 2007-2015 роки.

3. План інноваційного розвитку м.Дружківка на 2008-2012 роки..

4. Програма розвитку автомобільного транспорту та безпеки дорожнього руху в м.Дружківка на період 2008-2012 роки.

5. Програма розвитку земельних відносин і охорони земель у м.Дружківка на 2011-2015 роки.

Матеріально-технічне забезпечення діяльності міської ради проводиться загальним відділом міської ради та відділом з організаційної, юридичної роботи, внутрішньополітичних  питань  та  контролю виконкому Дружківської міської ради. 

З цією ціллю здійснюються заходи щодо утримання в належному стані приміщення виконкому, утримання оргтехніки і обладнання в справному стані, усунення неполадок оргтехніки, мережі Інтернету.

Надходження необоротних активів супроводжується відкриттям інвентарних карток їх обліку, присвоєнням їм інвентарних номерів та проведенням необхідних записів у регістрах аналітичного обліку.

Персональну відповідальність за збереження майна несе матеріально-відповідальна особа, яка призначається розпорядженням міського голови.

Майно, яке знаходиться в робочих кімнатах, закріплюється за працівниками, які несуть колективну або особисту відповідальність за збереження і раціональне використання майна, більш детальна інформація наведено у п 15 Регламенту роботи виконавчого комітету та виконавчих органів Дружківської міської ради.

6.4 Робоче середовище

Дружківська міська рада створює сприятливе виробниче середовище для посадових осіб, необхідне для досягнення відповідності вимогам до послуг, і управляє ним:

·  доброзичливий соціально-психологічний клімат;

· задовільні виробничі умови.

Організований доступ для інвалідів до виконавчих органів.

Міська рада своїми рішеннями затвердила заходи і контролює хід виконання  наступних соціальних  програм: 

1. Програма економічного і соціального розвитку міста на 2011 рік

2. Програма соціального захисту малозабезпечених сімей м.Дружківка  на 2010-2015 роки .

3. Комплексна програма «Ветеран на період 2008-2012 роки»

4. Програма «Соціальне таксі».

5. Програма зайнятості населення м.Дружківка на 2010-2011 роки.

6. Програма «Молодь. Сім’я.  Діти.» на 2009-2012 роки»

7.  Програма підтримки та розвитку дитячої обдарованості «Надія Дружківки» на 2011-2020 роки.

8. Програма соціального захисту дітей – інвалідів м. Дружківка на 2010-2015 роки.

9. Програма розвитку фізичної культури та спорту в м.Дружківка  на 2007-2011 роки.
10. Програма «Дружківка – спортивне місто» на 2010-2015 роки. Програма «Старий парк» для підтримки та розвитку парку культури та відпочинку «Ленінська іскра» по вул. Леніна у місті Дружківка на 2010-2015 роки.

11. Програма «Віддаленим населеним пунктам – турботу і увагу» на 2010-2015.

12. Програма «Дружківка – місто відпочинку» на 2010-2015 роки.

13. Програма розвитку дошкільної освіти м.Дружківка на 2011-2017 роки.

14. Програма щодо покращення санітарно-технічного стану шкільних пунктів харчування, їх оснащення та обладнання інвентарем у м.Дружківка на 2011-2015 роки.

15. Програма щодо створення безперешкодного життєвого середовища для осіб з обмеженими фізичними можливостями у м.Дружківка на 2011-2015 роки.

16. Програма «Здоров’я нації» м.Дружківка на 2011 рік.

17. Програма «Цукровий діабет» у м.Дружківка на 2011-2013 роки.

18. Програма « Репродуктивне здоров’я нації» у м.Дружківка на період до 2015 року.

19. Програма імунопрофілактики та захисту населення м.Дружківка від інфекційних хвороб на 2011-2015 роки.

20. Програма забезпечення профілактики ВІЛ-інфекції, лікування, догляду та підтримки ВІЛ-інфікованих і хворих на  СНІД » у м.Дружківка на 2011-2013 роки.

21. Програма «Правопорядок 2011-2013».

екологічних  програм:

1. Програма енергоефективності міста Дружківка на період 2011-2015 роки.

2. Програма попередження та реагування на надзвичайні ситуації техногенного та природного характеру на 2011 рік. 

3. План дій щодо впровадження нових схем управління твердими побутовими відходами.

Дружківська міська рада запровадила механізми зворотного зв'язку (див. п. 5.5.3 ), які дають змогу отримувати від персоналу та споживачів /громадян інформацію, пропозиції та зауваги щодо сприяння поліпшуванню робочого середовища.

6.5 Фінансові ресурси

Фінансове управління забезпечує роботу щодо складання  проекту місцевого бюджету, координує роботу учасників бюджетного процесу. Готує та надає Головному фінансовому управлінню та Міністерству фінансів України зауваження та пропозиції до показників місцевого бюджету.

З метою зміцнення ресурсної бази місцевого бюджету, фінансове управління контролює ефективне використання бюджетних коштів та забезпечення у повному обсязі фінансування видатків на  виконання соціальних і першочергових заходів шляхом здійснення загальної організації та управління виконанням місцевого бюджету, координації діяльності учасників бюджетного процесу з питань виконання бюджету.
Фінансове управління за участю органів, що контролюють справляння надходжень бюджету, у процесі виконання місцевого бюджету за доходами здійснює прогнозування та аналіз доходів місцевого бюджету.

Контроль використання бюджетних коштів охоплює порівняння  з фактичним та запланованим використання і вжиття необхідних заходів.

В аналізуванні з боку керівництва (див. 5.6.2)  використовуються фінансові звіти, пов’язані з показниками функціонування системи управління якістю та відповідністю послуг.

7 НАДАННЯ ПОСЛУГ

7.1 Планування надання послуг

Дружківська міська рада  планує  і розробляє процеси, необхідні для забезпечення надання послуг. При плануванні процесів надання послуг враховуються наступні документи, існуючі ресурси:

· Програма - економічного і соціального розвитку міста;

· вимоги до послуг (7.2.1);

· наявність кваліфікованого персоналу (6.2);

· потреба в проектуванні  і розробці регуляторних актів, нормативних документів (7.3)

· забезпечення ресурсами для конкретної послуги (7.4)

·  процеси системи управління якістю Дружківської міської ради (4.1);

·  роботи щодо перевіряння, затвердження процесу надання послуг та критеріїв прийняття продукції (7.5.2), моніторингу, контролю (пп. 8.2.3, 8.2.4).

Планування також забезпечує належне контролювання будь-яких процесів, здійснюваних сторонніми організаціями (пп.. 7.4, 7.5.2). 
Заступник міського голови, який  курирує відповідний напрямок, відповідає за коор​динування запланованого процесу та за надання послуг колегіальним способом.
Результати цього планування протоколюються  для надання доказів того, що процеси на надання і кінцева послуга задовольняють вимоги (п. 4.2.4). 

7.2 Процеси, що стосуються замовника 

7.2.1 Визначення вимог щодо послуг

Дружківська міська рада визначила усі вимоги до послуг, враховуючи рівні права замовників:

вимоги, які потрібні для  задоволення  потреби та очікування замовників;
вимоги, які не зазначив замовник/громада, але які необхідні для дотримування рег​ламентів Дружківської  міської ради та прав споживачів.
Вимоги єднають наступні складові:

· професійна та шаноблива поведінка посадових осіб;

· прийнятні строки очікування та/або відповіді;

· доступність інформаційної карти для замовників;

· відповідні години роботи для замовників;
· прозорі й узгоджені звіти про процеси, процедури та протоколи;

· здатність до реагування в надзвичайних і/або кризових ситуаціях; 

· пропозиції по вдосконаленню наданої послуги.

7.2.2 Аналіз вимог щодо послуг
Дружківська міська рада  розробила та впровадила методику процесу «Вивчення очікувань та задоволеності споживачів» (див п. 8.2.1), а також визначила порядок розгляду звернень споживачів (громадян, громадських організацій, підприємств), які містять вимоги та пропозиції щодо удосконалення послуг виконавчих органів міської ради.
Головні  спеціалісти  виконавчих органів міської ради  визначають вимоги необхідні для конкретної послуги. Завідувач сектору з юридичних питань відділу організаційної, юридичної роботи, внутрішньополітичних питань та контролю  виконкому надає методичну допомогу посадовим особам виконавчих органів щодо правильного застосування норм законодавства при визначенні всіх вимог до послуг.    Керівники виконавчих органів здійснюють аналіз цих вимог перш ніж брати на себе зобов'язання на​давати таку послугу.
При укладенні договорів або оформленні заяв на надання послуг виконавчі органи міської ради забезпечують наступне:

· вимоги до продукції повинні бути визначені;

· вимоги заяви, що відрізняються від раніше сформульованих, повинні бути узгоджені з завідувачем сектору з юридичних питань.

Результати аналізу протоколюються (п. 4.2.4).

У випадку  відсутності письмового запиту від замовника/громади стосовно послуг, наприклад, зі збирання відходів, освітлювання громадських місць або будування доріг тощо, виконавчі органи надають послуги відповідно до прогнозованого обсягу та регламентів.

Якщо вимоги до продукції змінені, то виконком забезпечує, щоб відповідні документи були виправлені, а зацікавлений персонал був поінформований про вимоги, що змінилися.
7.2.3 Інформаційний зв'язок із замовником \громадою

Дружківська міська рада  визначила і здійснює результативні заходи з підтримки зв'язків із споживачами, що стосуються:

· інформації про послуги – розроблені інформаційні карти, діє служба «1505»,  несе чергування відповідальний черговий;
·  порядку проходження запитів, договорів, заявок, включаючи поправки;

· процедури роботи із зверненнями громадян, включаючи скарги споживачів; 
Дружківська міська рада постійно вживає заходи щодо активізації участі замовників/громадян у  проце​сах, пов'язаних з послугами, шляхом забезпечення прозорості та публічної підзвітності (див п. 8.2.1)
З цією метою міський голова, заступники  міського голови, секретар міської ради, керуючий  справами виконкому, керівники виконавчих органів проводять особистий прийом, виїзні прийоми громадян і телефонний зв'язок з населенням „Пряма лінія ” згідно з графіками, затвердженими розпорядженням міського голови і опублікованими в ЗМІ та розміщені на ВЕБ-сайті міської ради.
Взаємодія виконавчих органів з органами самоорганізації населення, підприємствами, установами і організаціями всіх форм власності здійснюється відповідно до закону України «Про місцеве самоврядування в Україні» і іншим нормативно-правовим актам України шляхом визначення завдань, узгодження планів, програм і дій, обміну оперативною, управлінською інформацією, проведення загальних нарад і інших заходів.
Робота зі зверненнями громадян ведеться відповідно до закону України «Про звернення громадян» від 02.10.1996 № 392/96-ВР, Указу Президента України «Про першочергові заходи щодо забезпечення реалізації та гарантування конституційного права на звернення до органів державної влади та органів місцевого самоврядування» від 07.02.2008 № 109/2008, Інструкції з діловодства за зверненнями громадян в органах державної влади і місцевого самоврядування, об’єднань громадян, на підприємствах, в установах, організаціях незалежно від форм власності, в засобах масової інформації, затвердженої постановою Кабінету Міністрів України від 14.04.1997 № 348.

Всі звернення громадян в письмовій або усній формі: заяви, пропозиції, скарги, які направлені на адресу виконавчого комітету, надходять до загального відділу виконкому міської ради, де підлягають обов’язковій реєстрації.

Порядок роботи зі зверненнями громадян більш детально наведено в п.11 Регламенту роботи виконавчого комітету та виконавчих органів Дружківської міської ради.

Графіки проведення Прес-конференцій затверджені розпорядженням міського голови.

Також  проводяться  прямі ефіри, круглі столи, обговорення, громадські слухання.
 7.3 Проектування та розробка

7.3.1 Планування проектування та розробки

Дружківська міська рада здійснює  процес розробки та впровадження нових видів послуг, проектів регуляторних актів,  розробок щодо соціального та економічного розвитку, генерального плану забудови,  будівництво або реконструкція об’єктів інфраструктури міста,  який направлений на:

· задоволення потреб споживачів/громади; 

· надання якісних послуг, характеристики яких відповідають вимогам НПА.

При плануванні і розробці будь-яких нормативних, регуляторних актів, планів розвитку міста  Дружківська міська рада обов’язково визначає:

· стадії проектування і розробки;

· проведення аналізу, перевірки, узгодження і затвердження на кожній стадії проектування і розробки;

· відповідальність і повноваження щодо  проектування і розробки.

З метою забезпечення результативного інформаційного зв'язку і чіткого розподілу відповідальності між виконавцями, залученими до проектування і розробки (виконавчі органи міської ради, комунальні підприємства міста, підрядні організації, підприємства, які надають послуги населенню від імені міської ради).  Дружківська міська рада встановлює механізм взаємодії між ними та керує цим процесом.

Процес  планування проектування та розробки будь-якої дії, направленої на надання послуги населенню затверджується розпорядчим документом (розпорядженням міського голови, рішенням міської ради або  виконкому) згідно з наданими законодавством повноваженнями. 
При цьому розпорядчим документом встановлюються строки виконання доручення або робіт, які контролюються посадовою особою місцевого самоврядування відповідно до розподілу обов’язків.

7.3.2 Вхідні дані проектування та розробки

Вхідні дані, що пов’язані з вимогами до послуг, визначаються і протоколюються (п. 4.2.4)

Критерії, які включають в себе вхідні дані: 

· функціональні вимоги (результативність; компетентність персоналу, залученого до надання послуг;  строк опрацьовування та надання відповіді);

· експлуатаційні вимоги (для об’єктів інфраструктури);

· вимоги, які треба дотримувати стосовно людських, матеріальних, фінансових і технологічних ресурсів, щоб забезпечити виконання послуг;

· застосовані законодавчі та регламентні вимоги;

· інформацію, одержану з попередніх подібних проектів, успішний досвід, набутий іншими суб’єктами місцевого самоврядування, які вже надають послугу; 

· інші вимоги, що є суттєвими для проектування та розробки: результати вивчення очікувань та задоволеності споживачів див.8.2.1
Вхідні дані аналізуються на адекватність, щоб вимоги були цілко​витими, систематизованими, недвозначними і не суперечили одна одній.
7.3.3 Вихідні дані проектування та розробки

Дружківська міська рада передбачила механізми внутрішньої перевірки та узгодження перед випуском результатів проектування та розробки, які обов’язково містять критерії прийняття послуги або посилання на них.

Вихідні дані проектування і розробки забезпечують відповідною інформацією по закупівлях, виробництву продукції і наданню послуг.

Вихідними даними проектування і розробки є специфікація характеристик послуги (інформаційна карта, специфікація проектної документації, кошториси), яка забезпечує впевненість у тому, що вимоги виконано і що послугу можна застосовувати правильно та безпечно.

Результати проектування та розробки забезпечують:

- відповідність вимогам вхідних елементів з проектування та розробці;

- належною інформацією щодо закупівлі, виробництва, надання послуги;

- механізмами внутрішньої перевірки та оцінювання з боку замовника\громади шляхом опитування, анкетування.

7.3.4 Аналіз проекту та розробки

Аналіз проекту і розробки відповідно до запланованих заходів (7.3.1)  застосовується на всіх запланованих стадіях. Основна мета такого аналізу – забезпечення того, щоб послуга, яка проектується , була б виконана з дотриманням строків, умов та запланованих витрат. Основою аналізування є досвід реалізації як вдалих, так і невдалих проектів. Аналіз проводиться з метою:

· оцінювання здатності результатів проектування і розробки відповідати вимогам;

· виявлення будь-яких проблем і внесення пропозицій щодо  необхідних дій.

Залежно від складності процесу проектування, аналіз проводиться декількома етапами. До складу учасників такого аналізу включаються представники виконавчих органів, що мають відношення до аналізованої стадії проектування і розробки, представники громади, профільні постійні депутатські комісії, суб’єкти підприємницької діяльності тощо . Учасники відповідних робіт за кожним етапом аналізують проектування, результати чого порівнюють з вимогами. Прийняті за результатами аналізування рішення заносяться до протоколів засідань робочих груп.

У передбачених законодавством випадках, на завершальній стадії  результати розробки публікуються в ЗМІ і міською радою ініціюється публічне обговорення і оцінювання результатів проектування. Результати аналізу і оцінки протоколюються (див. 4.2.4).

При прийманні будь-якої послуги встановлені наступні критерії:

- участь в процесі аналізування спеціаліста відповідної сфери, який не приймав участі у проектуванні та розробці.
7.3.5 Перевірка проекту та розробки

Перевірки проектів та розробки проводяться з метою забезпечення їх відповідності встановленим вхідним даним. Результати проектування (наприклад, проекти регуляторних актів) обов'язково узгоджуються з оформленням віз, що погоджують:

· посадовими особами, які мають безпосереднє відношення до порушених в них питань;

· курируючим заступником міського голови та/або керуючим  справами виконкому;

· завідувачем сектору з  юридичних питань  відділу з організаційної, юридичної роботи, внутрішньополітичних питань та контролю.
У разі розбіжностей за наслідками проектування, до нього додається  письмове обґрунтування по суті заперечень, зауважень, змін або пропозицій, доповнень. 
До винесення результатів проектування на обговорення виконкому, всі зауваження розглядаються курируючим заступником міського голови за участю осіб, які мають зауваження, протоколюються. 

Результати перевіряння та будь-яких необхідних дій протоколюються (див. 4.2.4).

7.3.6 Затвердження проекту та розробки

Затвердження здійснюється для забезпечення споживачів/ громади запланованою, розробленою та спроектованою послугою; проводиться на заключних етапах процесу проектування та розроблення. 
Якщо це практично здійсненне, затвердження проводиться  перед впровадженням послуг в дію. 
Процес  затвердження результатів проектування здійснюється відповідно до повноважень,  встановлених законодавством: рішенням Дружківської міської ради, рішенням  виконкому, розпорядженням міського голови. 
Результати затвердження протоколюються (див. 4.2.4)..

Якщо це стосується затвердження проектів об'єктів інфраструктури, або прийняття їх в експлуатацію, то затвердження здійснюється по факту прийняття об’єкту робочою або приймальною комісією, яка створюється розпорядженням міського голови у складі спеціалістів відповідних служб, організацій, управлінь. 
За результатами оформлюється акти.

7.3.7 Контроль змін у проекті та розробці 

Якщо при наданні будь-якої послуги до міської ради від великої кількості громадян надходять заяви про незадоволеність наданою послугою, то в затверджені проекти та розробки вносяться відповідні зміни, згідно з законодавством.
 Перед внесенням змін проводиться глибокий аналіз характеристики послуги. 
Розроблений механізм внесення змін в затверджені проекти послуг або продукції передбачає обов’язкову ідентифікацію, попередню оцінку впливу змін на існуючі внутрішні процеси міської ради, на відповідні зацікавлені сторони і задоволеність споживачів. 
Проект змін проходить ті ж стадії проектування і розробки, що і сам  затверджений проект продукції.
В оригіналах документів, що затверджують проекти та процес розробки до внесення до них змін, проставляється позначка про внесення змін з вказуванням номера документа та дати його прийняття. 
Інформація про внесення змін доводиться до зацікавлених осіб шляхом повідомлення під підпис.

7.4 Закупівля

7.4.1 Процес закупівлі

Дружківська міська рада забезпечила визначення  процедур конкурсних торгів, регламентованих  законодавством в області закупівель. Конкурсні торги застосо​вуються по відношенню до постачальника, підрядника і купленої продукції, включають оцінку і вибір постачальників продукції, робіт і послуг. 

Відносно не регламентованих законодавством конкурсних торгів,  виконавчі органи Дружківської міської ради проводять конкурси для оцінювання   постачальників послуг на підставі розроблених  критеріїв відбору. 

Перелік конкурсів: 
Конкурс з утримання житлового фонду та прибудинкових територій.

Конкурс на право оренди комунального майна та з приватизації об’єктів комунальної власності

Конкурс відбору суб’єктів оціночної діяльності для проведення оцінки комунального майна з метою передачі в оренду або приватизації
Конкурс на право укладання договору на вивіз твердих побутових відходів

Конкурс на визначення автомобільного перевізника на автобусні маршрути міста 

На основі результатів конкурсів укладають угоди. 

Рішення про придбання меблів, обладнання і оргтехніки, забезпечення працівників структурних підрозділів міської ради канцелярським приладдям і папером, телефонним зв’язком,  здійснюється  за письмовим  зверненням посадових осіб керівником виконавчого органу Дружківської міської ради. 
Результати оці​нювання та будь-яких необхідних дій, передбачених за цими результатами (див. 4.2.4).протоколюються.
7.4.2 Інформація стосовно закупівлі

Запрошення стати постачальником Дружківської міської ради оприлюднюються і містять необхідну закупівельну інформацію, принаймні вимоги до:

1. ухвалення продукції, методик, процесів та обладнання;

2. кваліфікації персоналу;

3. системи керування якістю.

Міська рада забезпечила адекватність установлених закупівельних вимог, шляхом перевірки та затвердження компетентної уповноваженої особою, перш ніж передавати їх потенційним постачальникам. 

7.4.3 Перевірка закуплених товарів і послуг

Дружківська міська рада запровадила адекватні механізми для забезпечення того, що закуплені товари та послуги задовольняють установлені вимоги. Для цього усі структурні підрозділи мають компетентний персонал та/або робочі інструкції для інспектування та перевірян​ня отримуваних товарів і послуг.
Якщо замовник має намір провести перевіряння в постачальника, у договорі  повинна бути зазначена інформація стосовно закупівлі та передбачені заходи та методи перевіряння продукції, яку випускають.

Перевіряння охоплює також контроль того, що постачальник подав необхідну допоміжну документацію, наприклад, настанови з експлуатації, гарантійні документи та настанови з техніч​ного обслуговування тощо.

7.5 Надання послуг
7.5.1 Контроль обслуговування

Дружківська міська рада планує і здійснює надання послуг  за контрольованих умов. 

Виконавчі органи міської ради укомплектовані  кваліфікованими фахівцями (див. п. 6.2), необхідним устаткуванням та обладнанням (див. п.6.3), коли це необхідно застосовується контрольно-вимірювальне устаткування (див. п. 7.6). 

Розроблені інформаційні карти на усі  послуги виконавчих органів міської ради (див. п. 7.5.2), 

Курируючі заступники міського голови здійснюють моніторинг процесу надання послуг (див пп. 8.2.3, 8.2.4).
7.5.2 Затвердження процесів надання послуг

Всі процеси надання  послуг споживачам відносяться до процесів, недоліки яких стають очевидним тільки після початку використання продукції або після надання послуги, тому вимагають затвердження.

З метою продемонструвати можливість досягти запланованих ре​зультатів:

А. Розроблені інформаційні карти з усіх адміністративних та інших  послугах (див. Додаток Б), що включають:

· опис характеристик послуги;

· застосовані конкретні методи і процедури;

· перелік необхідної інформації і документів, що надаються споживачем;

· критерії моніторингу (терміни, посилання на нормативні акти).

Інформаційні карти ідентифіковані, затверджені, передбачений порядок їх перегляду і повторного затвердження у разі зміни законодавства.

Б. Призначений спеціальний компетентний персонал, який має необхідний рівень  підготовленості, кваліфікації, досвіду;

В. Ведуться протоколи, які уможливлюють зворотний зв'язок на основі фактичних результатів процесу.
7.5.3 Ідентифікація та простежуваність

Дружківська міська рада вживає заходи з ідентифікації та простежуваності послуги, потрібних для забезпечування за​доволеності споживача/громади, підзвітності, прозорості та дотримання законодавчих та регламентних вимог:
· для ідентифікації статусу послуги стосовно вимог до моніторингу та вимірювання;

· для задоволення законодавчих вимог,  що надають пільгові права;

· для аналізування впливу послуги, соціальної чи економічної вигоди, або під час розгляду скарг 

Типовими протоколами, потрібними для забезпечування адекватної ідентифікації та простежуваності, є записи:

· інформація про надані послуги;

· призначеність, місця надання послуги та дати/строки, що стосуються послуг;

· ідентифікація залучених фахівців та ідентифікація споживача.
7.5.4 Власність замовника

Дружківська міська рада проявляє турботу про усі основні фонди,  вважаючи ці фонди та майно під охороною, оскільки вони є спільним майном Громади. 

Міська рада відповідає за ефективне піклування про спільне майно, що йому довірено здійснюючи: 

· керування комунальною власністю;

· моніторинг з управління об'єктами житлово-комунального господарства, побутового, торгового обслуговування, громадського харчування, зв'язку;

· управління закладами освіти, охорони здоров'я, культури, фізкультури і спорту, 

· рішення питань у сфері охорони навколишнього  середовища в межах повноважень, визначених законом.

Об'єкти міської інфраструктури (парки, пам'ятники, вулиці, дороги, комунікації, комунальний житловий фонд, школи, будівлі і споруди) ідентифіковані реєстрами. 

Щорічно управління   житлового та комунального господарства   складає план перевірки об'єктів комунальної власності, здійснює перевірки технічного стану, намічає і виконує корегувальні і запобіжні заходи згідно з п. 8.5.

 
Відділ містобудування та архітектури здійснює, контролює стан містобудування, координує діяльність суб’єктів господарювання з комплексної забудови міста, працює над покращенням його архітектурного обліку.

Розпорядженням голови обласної адміністрації визначено порядок роботи з документами, які містять конфіденційну інформацію, що є власністю держави та затверджено перелік цих  документів. 


З метою соціального захисту населення, забезпечення збереженості та використання документів з особового складу господарської діяльності незалежно від форми їх власності і підпорядкування, рішенням виконкому від 09.06.1999 № 341 був створений архів ліквідованих підприємств. Також створена база даних підприємств-правонаступників, які зберігають документи у себе та списки підприємств міста, які є джерелом комплектування Трудового архіву.    
Виконавчі органи міської ради дбають про власність споживачів (комплект документації споживача (паспорти, правовстановлюючі документи, посвідчення, довідки), надані споживачем для їх опрацьовування. Документи, матері​али чи інші предмети заздалегідь перевіряються посадовими особами до їх виконання.

У разі пошкодження, руйнування, втрати власності споживачів здійснюється сповіщення споживача /громади та, в деяких випадках,  відшкодування збитків.
7.5.5 Збереження відповідності 

Забезпечено збереження комплекту документації  споживача в процесі внутрішньої обробки шляхом оформлення індивідуальної ідентифікованої справи для кожної заявки.

Послуги або продукція, які надаються  споживачеві /громаді, а також складові одиниць продукції зберігаються в процесі внутрішньої обробки.

7.6 Управління обладнанням для моніторингу і вимірів 

Дружківська міська рада визначила види діяльності щодо забезпечення моніторингу і вимірювань (див. п. 8.2.3), а також засоби моніторингу і вимірювальної техніки, необхідні для доведення відповідності продукції та послуг встановленим вимогам (див. 7.2.1). 

Управління   житлового та комунального господарства   контролює своєчасну розробку та виконання графіків перевірок контрольно-вимірювальних приладів обліку водопостачання, енергозабезпечення та інших, якими користуються комунальні підприємства та підрядники, здійснюючи обслуговування житлового фонду та комунального майна.
Здійснює моніторинг процедури реєстрації і оцінки правомочності попередніх вимірювань, якщо виявлено, що устаткування не відповідає вимогам.

Усі вжити комп'ютерні програмні засоби, які використовуються для надання послуг або моніторингу процесів міської ради: «Місцеві бюджети», «Казна», «Державний реєстр виборців», «Реєстр документів дозвільного характеру», «Єдиний державний реєстр юридичних осіб і фізичних осіб-підприємців», ЕІАС «Діти», «iTs-Office 3.17” тестуються до їх першого застосування і, у разі оновлення програмного забезпечення. 

Результати моніторингу та будь-яких необхідних дій, передбачених за цими результатами (див. 4.2.4) протоколюються.
8 ВИМІРЮВАННЯ, АНАЛІЗУВАННЯ ТА ПОЛІПШУВАННЯ

8.1 Загальні положення

Дружківська міська рада визначила засоби для здійснення аналізу, моніторингу, вимірювання своїх процесів, стосовно всього спектра наданих послуг і процесів СУЯ, охоплюючи сформовану політику та встановлені цілі, щоб:

1.  продемонструвати, що надані ним послуги незмінно задовольняють по​треби споживачів;

2.  забезпечити, що його СУЯ задовольняє всім  відповідним вимогам;

3.  постійно поліпшувати ефективність системи керування якістю.

Діяльність з моніторингу, аналізу та поліпшуванням здійснюється згідно з п. 8.2.3.
8.2 Моніторинг і вимірювання

8.2.1 Задоволеність споживача


Дружківська міська рада відстежує та оцінює інформацію стосовно сприйняття споживачами/ громадою того, що стосується задоволення його вимог, оскільки це є одним з показників функціонування СУЯ. Для вивчення очікувань споживачів, думки громади та задоволення споживачів відповідно до вимог ДСТУ ISO 9001-2009 керівники виконавчих органів, які виконують процеси надання послуг або причетні до діяльності по розробці регуляторних актів, вибирають відповідні механізми, як то:

- пряме анкетування;

- анкетування через газету „Дружківський робочий ”;

- опитування за допомогою Веб-сайту;

- винесення на прес-конференцію, „круглий стіл ”, громадську раду;

- та інші. 


Блок-схема процесу “Вивчення очікувань та задоволення споживачів ” наведено на малюнку 4.


Керівники виконавчих органів ради при складані  щоквартальних планів включають в ці плани питання з вивчення очікувань та задоволеності споживачів.


Результати заходів з вивчення задоволеності споживача є  вхідними даними для аналізу з боку керівництва (див. п. 5.6.2) 

Записи оформлюються у довільній формі і зберігаються з вимогами  п. 4.2.4.

8.2.2 Внутрішній аудит

Дружківська міська рада здійснює внутрішні аудити у заплановані проміжки часу, встановлені залежно від відносної важливості різних послуг, процесів і функцій, а також будь-яких змін та інших питань, пов'язаних з процесами та дієвістю СУЯ для встановлення:

· чи відповідає СУЯ запланованим заходам (див. 7.1), вимогам ДСТУ ISO 9001:2009 і вимогам до СУЯ, установленим міською радою;

· чи результативно її запровадили та підтримують.

Розроблене та затверджене графік аудиту задля  проведення внутрішніх аудитів у заплановані проміжки часу. 

Програма конкретного аудиту планується з урахуванням статусу та важливості процесів і структурних підрозділів, що підлягають аудиту, а також результатів попередніх аудитів. Програма аудиту визначає кри​терії аудиту, сферу аудиту, вибір аудиторів. При проведенні аудитів забезпечується об'єктивність і неупередженість процесу аудиту, оскільки аудитори не здійснюють перевірку своєї роботи. Дотримання принципів зазначених у ДСТУ ISO 19011 є передумовою для отримання надійних і об’єктивних висновків за результатами аудиту.

Блок-схема діяльності «Внутрішній аудит» приведена на мал. 5. 
Мал. 4. Блок-схема процесу “Вивчення очікувань та задоволення споживачів ”


Процедури програми внутрішнього аудиту охоплюють наступне:

· планування та складання графіків ВА;

· забезпечення компетентності аудиторів, керівників груп з аудиту;

· вибір аудиторів та розподіл обов’язків і відповідальності;

· проведення повторних аудитів у разі необхідності; 

· моніторинг виконання програми аудиту та її результативності; 

· звіт керівництву про результати програми аудиту. 

Представник керівництва з якості назначає керівника групи з аудиту та внутрішніх аудиторів, які можуть  бути визначені з числа посадових осіб виконавчих органів міської ради , що відповідають вимогам до кваліфікації (див. Додаток Г).

Представник керівництва відстежує виконання програми ВА  та з відповідною періодичністю аналізує для оцінки досягнення цілей і ідентифікації можливостей покращення діяльності. Ця інформація є вхідними даними для аналізу з боку керівництва (див. п. 5.6.2)  

Процес управління програмою аудиту відображено на мал. 5.

Відповідальність і обов‘язки головного аудитора, аудиторів і керівників структурних підрозділів наведені в Додатку Г.

8.2.3 Моніторинг і вимірювання процесів

Дружківська міська рада застосовує належні методи моніторингу та ви​мірювання процесів СУЯ  з цілю перевірки спроможності процесів досягати запланованих результатів, критерії моніторингу  приведені в Додатку А Матриця показників результатів процесів. 

Вимірювання також стосуються встановленої політики та цілей, а також будь-яких специфікацій і зобов'язань щодо послуг, програм Дружківської міської ради. 

Загальний відділ здійснює контроль за виконанням розпоряджень міського голови та завдань, визначених в листах вищих органів влади, за термінами щодо  звернень громадян. 

Відділ з організаційної, юридичної роботи, внутрішньополітичних питань та контролю здійснює моніторинг ходу виконання розпоряджень  голови облради, рішень облради, розпоряджень, доручень голови облдержадміністрації, рішень колегії облдержадміністрації,  рішень міської ради, виконавчого комітету, по запитах і зверненнях народних депутатів України, депутатів місцевої ради  шляхом: 

· підготовки щомісячних планів-графіків контролю виконання документів і надання графіків виконавцям і заступникам  міського голови;

· аналізу і узагальнення в заплановані терміни письмової інформації про стан виконання документів;

· проведення періодичної комплексної або цільової перевірки організації і стан виконання завдань безпосередньо на місцях;

· щотижневій звітності виконавців на апаратних нарадах при міському голові.

Результати моніторингу реєструються в контрольних папках (див 4.2.4).

Виконавчі органи міської ради здійснюють процеси моніторингу по наступних напрямах: 

Малюнок 5  Блок-схема діяльності «Внутрішній аудит»


Малюнок 6. Управління програмою аудиту
       Приклади:

       а. Виконання планів роботи виконавчих органів ради -  щоквартальний звіт

       б. Компетенція персоналу (щорічна оцінка посадових осіб місцевого самоврядування ).

        в. Кадрового резерву (конкурси на вакантні посади).

      г. Споживання енергоресурсів (установлення контрольно-вимірювальних приладів).

      д. Виконання Програми соціального та економічного розвитку міста.
      е. Облік відчуженого та орендованого комунального  майна.
      ж. Технічний стан житлового фонду та об'єктів комунальної власності.
      з.  Рівень тарифів на комунальні послуги та заборгованість споживачів за отримані   послуги .

      і. Ведення реєстру виборців.

     л. Виробничий травматизм і аварії. Професійні захворювання.
     м. Трудові ресурси і трудові відносини.
     н. Компенсаційні виплати, субсидії,пільги.
     о.  Реєстр осіб, які потребують соціального захисту.
     п. Координаційна рада у справах дітей.   

     р.  Облік надходжень до місцевого бюджету.
     с.  Цільове використання бюджетних коштів.
     т. Комісія з питань захисту повнолітніх осіб, які за станом здоров’я не можуть самостійно здійснювати свої права та виконувати обов’язки.  
Інформація про моніторинг параметрів процесу, наведена в таблиці 8.1.

Таблиця 8.1

	Параметр
	Відповідальний за вимір
	Частота вимірів
	Частота аналізування
	Форма реєстрації
	Рівень аналізу

	Рівень задоволеності замовників \ громади, бал
	Керівники ВО
	1 раз на рік
	1 раз на рік
	Звіт за результатами опитування
	Сесія міської ради

	Стан виконаних заходів Плану соціального та економічного розвитку за поточний період, %
	Керівник ВО
	Двічі на рік
	2 раз на рік
	Рішення 
	Сесія міської ради

	Коригувальні та запобіжні дії, виконані у встановлений термін
	Керівники ВО


	Один раз на півріччя
	1 раз на рік
	Аналітична довідка
	Курируючий напрямок діяльності заступник міського голови

	Кількість скарг споживачів, за якими були розроблені коригувальні дії
	Керівники ВО
	Один раз на квартал
	1 раз на рік
	Звіт
	Представник керівництва 

	Відсоток рішень, розпоряджень, доручень, виконаних у встановлений термін
	Керівник ВО
	Один раз на квартал
	1 раз на рік
	Аналітична довідка
	Представник керівництва

	Кількість усунутих невідповідностей  за результатами внутрішніх  аудитів
	Керівники ВО
	Один раз на півріччя
	1 раз на рік
	Звіт
	Представник керівництва

	Кількість виконаних/невиконаних заходів, передбачених поточними планами
	Виконавці процесів
	Один раз на місяць,  один раз на квартал
	Один раз на квартал
	Звіт про виконання планів роботи
	Керівник ВО

	Стан виконавської дисципліни в виконавчих органах
	Виконавці процесів
	Один раз на місяць
	Один раз на півріччя
	Звіт про виконання плану  графіку контролю
	Міський голова

	Стан виконання бюджету, %
	Виконавці процесів
	4 рази на рік
	2 раз на рік
	Рішення
	Сесія міської ради


У разі недосягнення запланованих результатів для забезпечення відповідності послуг (див 8.3) розробляються та виконуються виправлення та кори​гувальні дії (див 8.5.2), залежно від потреби.

8.2.4 Моніторинг і вимірювання послуги

Дружківська міська рада розробила та застосовує прийнятні методи, щоб здійснювати моніторинг наданих послуг та вимірювати їх для дотримання вимог замовника/громади. 

Здійснюючи моніторинг для забезпечування відповідності вимогам, Дружківська міська рада:

· встановлює конкретні механізми для всіх послуг, що надає.
· здійснює контроль за дотриманням підприємствами, установами і організаціями комунальної власності законодавчих вимог та вимог замовників/громади.

Основним кількісним критерієм результативності роботи виконавчих органів є зменшення скарг на роботу комунальних служб міста та посадових осіб місцевого самоврядування. 
Показником результативної роботи є досягнення в збільшені задоволення потреб споживача у послугах, а також довіра до місцевого управління. 
Керівники виконавчих органів здійснюють моніторинг якості послуг, що надаються безпосередньо в процесі надання, затвердивши підсумкові документи.
Курируючі заступники міського голови в ході щотижневої звітності на апаратних нарадах здійснюють моніторинг ходу виконання послуг згідно із запланованими заходами (див. 7.1). 

Докази відповідності критеріям приймання документально оформлюються  та зберігаються і застосовуються для надавання доказів того, що послуги досягли потрібних результатів. У протоколах  зазначають осіб, які дають дозвіл на надання послуг (див. 4.2.4).

Надання послуги не здійснюється доти, доки не буде задовільно виконано запланованих робіт (див. 7.1), крім випадків, коли це ухвалила відповідна повноважна особа/орган (наприклад, сесія міської ради) і, якщо це застосовано, замовник.

8.3 Управляння  невідповідною послугою

Невідповідність у товарах чи у наданих послугах означає, що одну чи декілька вимог не виконано. Ці вимоги уста​новлюють споживачі/громада, статути чи регламенти або вони можуть бути внутрішніми вимогами, визначеними самої Дружківської міської ради (див. 7.2.1).
Дружківська міська рада визначила порядок роботи з невідповідною послугою, яка виявлена в результаті звернень громадян (порядок роботи зі зверненнями громадян більш детально наведено в п.11 Регламенту роботи виконавчого комітету та виконавчих органів Дружківської міської ради) та задокументувала методику проведення діяльності з управління невідповідними послугами, що зазначає:

· прийнятні механізми для виявляння невідповідної послуги;

· засоби ідентифікації невідповідної послуги;

· контрольні заходи для запобігання ненавмисному застосуванню чи надаванню невідповідної послуги (використання чинної нормативно-правової бази, актуалізованих інформаційних карт, підвищення кваліфікації посадових осіб);

· прийнятні дії для уникнення повторного надання невідповідної послуги.

У разі невідповідності, що безпосередньо стосується замовника/громади, передбачено:

перенесення потреб замовника/громади до інших програм;

розробка планів та програм дій щодо поліпшування на подальші бюджетні періоди.

Інформація про невідповідність послуги може бути отримана з наступних джерел:

1. результатів поточного аналізу діяльності з боку керівництва;

2. результатів аудитів;

3. інформації, яка надійшла  від суб’єктів соціальної роботи;

4. скарг споживачів, звернень депутатів, громадян;

5. інших джерел інформації.

Інформація про невідповідність послуги, що надійшла з будь-якого джерела, передається керівнику виконавчого органу, що відповідає за надання цієї послуги. У разі потреби він перевіряє достовірність цієї інформації, уточнює її масштаб.

Керівник виконавчого органу заповнює першу частину Протоколу реєстрації невідповідності (форма Додаток Д). Наводячи опис невідповідності, він максимально точно вказує її масштаб, на яких саме споживачів розповсюджена ця невідповідність. Після цього він визначає можливість оперативного усунення невідповідності і робить відповідну позначку в Протоколі реєстрації невідповідності.

Якщо усунення невідповідності можливе, він заповнює розділ «Коригування» Протоколу реєстрації невідповідності, вказуючи дії з коригування, відповідальних виконавців та терміни виконання. 

У подальшому керівник виконавчого органу контролює усунення невідповідності та робить відповідні позначки у Протоколі реєстрації невідповідності.

Якщо невідповідність не може бути оперативно усунена в рамках повноважень керівника виконавчих органів, відповідна інформація передається для прийняття рішення на рівень вище - курируючому заступнику міського голови, який приймає рішення та робить позначку у Протоколі.

Причини невідповідності та коригувальні дії в Протоколі заповнює особа, яка визначає можливість усунення невідповідності.

Після прийняття рішення щодо усунення невідповідності відповідальна особа приймає рішення про необхідність інформування споживачів та засоби  такого інформування. 

Це може бути:

1. інформування про факт невідповідності;

2. пояснення причин та можливостей усунення;

3. вибачення перед споживачами;

4. запропоновані компенсаційні заходи, тощо. 

Якщо усунення невідповідності неможливе, інформування споживачів є обов’язковим. У подальшому курируючий заступник міського голови контролює інформування споживачів та робить відповідні позначки у Протоколі реєстрації невідповідності.

Інформування може поширюватися як на конкретних споживачів, які отримали послугу з встановленими невідповідностями, так і на усі категорії споживачів послуг виконавчих органів. 

8.4 Аналізування даних

Дружківська міська рада визначає та збирає дані стосовно дієвості СУЯ та своїх процесів, а також щодо послуг, які вона надає, задля:

доведення придатності та результативності СУЯ;

оцінювання, де можливо здійснити постійне поліпшування результативності СУЯ.

Дані отримуються з інформаційних систем Дружківської МР, які забезпечують інформацію про:

· задоволеність споживача (див. 8.2.1);

· відповідність вимогам до продукції (див. 7.2.1);

· характеристики й тенденції змін процесів і продукції, зокрема можливості запобіжних дій;

· оцінки постачальників (див. п. 7.4.1);

· ходу виконання  Програми соціального та економічного розвитку міста; 

· виконання бюджету; 

· зміни в законодавстві і політиці;

· зміна демографічній ситуації.

Висновки, зроблені за результатами аналізування даних, допомагають контролювати результативність процесу, який є невід'ємною частиною СУЯ. 

8.5 Поліпшення

8.5.1 Постійне поліпшення 

Дружківська міська рада поліпшує результативність своєї СУЯ, за​стосовуючи політику у сфері якості та визначаючи цілі у сфері якості, використовуючи резуль​тати аудитів, розглядання будь-яких скарг замовників, аналізування даних, виконуючи коригувальні та запобіжні дії, а також аналізування з боку керівництва.

Процес безперервного вдосконалення відбувається також у наступних напрямах. 

Приклади:

здійснюється реконструкція систем теплопостачання, водопостачання та водовідведення у житловому фонді з застосуванням новітніх матеріалів, освітлення вулиць і суспільних місць міста.

Заміна кабелів ліній електропередач зовнішнього освітлення.

Реконструкція міського басейну.

Реконструкція зони відпочинку бульвару Космонавтів .

Реконструкція міського парку культури та відпочинку.

Перегляд генерального плану розвитку міста.

Претензійно-позовна робота.

Існує встановлена процедура розгляду скарг споживачів.

Поліпшення  роботи міського авто/електротранспорту.
Вдосконалення надання послуг мешканцям міста.

8.5.2 Коригувальні дії 

Дружківська міська рада  застосовує коригувальні дії  для зменшення, пом'якшення чи усунення причин невідповідностей:

· невідповідні товари чи послуги;

· недосягненні цілі;

· відхили від програм і планів виконавчих органів міської ради;

· неприйнятні результати аналізування, перевіряння, затвердження проекту та розробки послуг Дружківської міської ради;

· погані характеристики дієвості;

· скарги споживачів ;

· незадовільні результати аудитів;

· невідповідності, визначені під час моніторингу та вимірювання процесів і послуг Дружківської міської ради.

З цією цілю розроблена документована методика. Управління коригувальними діями складається з наступних етапів:

1. аналізування невідповідностей (у тому числі скарги замовника);

2. визначення причин невідповідностей;

3. оцінювання потреби в діях для забезпечення впевненості у тому, що невідповідності не виникатимуть повторно;

4. визначення та виконання необхідних дій;

5. реєстрування результатів виконаних дій (див. 4.2.4);

6. перевірка результативності коригувальних дій.  

Відповідальна особа: керівник ВО аналізує причини виникнення невідповідності та визначає коригувальні дії, спрямовані на усунення цих причин. 

Якщо прийняття корегувальних дій виходить за межі повноважень керівника виконавчих органів, він виносить відповідну інформацію на рівень курируючого заступника міського голови, ініціює проведення заходу з визначення і виконання відповідних коригувальних дій (див. табл. 5.1).

Учасники заходу на основі повної інформації та проведення аналізу причин невідповідностей планують короткострокові та довгострокові коригувальні дії, що фіксується у відповідних протоколах. При цьому в Протоколі реєстрації невідповідності (див. Додаток Д) дається посилання на відповідні пункти протоколів цих нарад. 

Відповідальні за виконання коригувальних дій доповідають про їхнє виконання в рамках відповідних заходів в установлені терміни. 

Результативність коригувальних дій оцінюють при проведенні наступного внутрішнього аудиту, а також результативність оцінюють особи,  відповідальні за процеси. 

У випадку наявності систематичного повторення невідповідностей плануються запобіжні дії.

8.5.3 Запобіжні дії

Дружківська міська визначила дії для усунення причин потенційних невідповідностей, щоб запобігти їх виникненню,  відповідно до наслідків потенційних проблем. Розроблена документована методика.
Управління запобіжними діями складається з наступних етапів:

· визначення потенційних невідповідностей та їх причин;

· оцінювання потреби в діях для запобігання виникненню невідповідностей;

· визначення та виконання необхідних дій;

· реєстрування результатів виконаних дій (див. 4.2.4);

· перевірка  результативності запобіжних дій. 

Джерела інформації, перелічені у п.8.3 також можуть використовуватися для визначення  потенційних невідповідностей і відповідних запобіжних дій. 

Керівник виконавчого органу виносить питання про потенційну невідповідність на один з планових заходів, або ініціює проведення позапланового заходу (табл. 5.1) для аналізу необхідності розробки запобіжних дій. 
По кожній потенційній невідповідності учасники заходу проводять аналіз можливих причин її виникнення. 
Причини розподіляються по ступені важливості і вибираються ті, котрі є найбільш вірогідними і можуть критично вплинути на якість процесу і/або послуги, а також визначаються можливі рішення з усунення цих причин. 

Прийняті запобіжні дії відображають у протоколі, при цьому вказується термін і відповідальні за їхнє виконання. Запобіжні дії  належно доводяться до відома, щоб забезпечити їх результативне впроваджування.
Систематично проводяться профілактичні заходи щодо наступних напрямів:

Перевірки  структурних  підрозділів на  предмет організації  діловодства.

Нормативно-правова  оцінка  рішень  виконкому і міської ради,  підготовлених  регуляторних  актів. 

Оцінка  впливу  регуляторного  акта  перед  його затвердженням. 

Тендерна  процедура  закупівлі  товарів  і  послуг за  бюджетні  кошти. 

Підготовка ЖКГ  до роботи в  осінньо-зимовий сезон. 

Програми  оздоровлення  дітей  та  підлітків. 

Консультації  з  роз'яснення і тлумачення вимог НПА. 

Профілактичні антивірусні перевірки програмного забезпечення.

Запобіжні дії ведуть до постійних поліпшувань СУЯ та процесів Дружківської міської ради
Додаток А. Матриці показників результативності процесів  
Додаток Б. Перелік інформаційних карток 

Додаток В. Організаційна структура

Додаток Г Вимоги до аудиторів

Додаток Д Форми протоколів

РОЗРОБЛЕНО загальним віддділом Дружківської міської ради

НАДАНО ЧИННОСТІ розпорядженням міського голови Дружківської міської ради  від ___ _______ 2011 p. № ___________

ВВОДИТЬСЯ В ДІЮ з моменту затвердження.

Додаток А

Матриця показників результативності процесів та послуг
Ступені досконалості показників функціонування

Таблиця 1
	Ступінь досконалості
	Ступінь показника
	Пояснення

	1
	Формальний підхід відсутній
	Немає очевидного процесного підходу: механізмів планування, створення програм, оцінювання результатів, непрогнозовані результати, багато скарг споживачів

	2
	Реагувальний підхід
	Системний підхід, в основу якого покладено усунення проблем чи коригування на базі звернень споживачів. Наявні плани та програми, мінімальні дані про результати їх оцінювання стосовно поліпшення.

	3
	Стабільний формальний системний підхід
	Системний підхід, в основу якого покладено запобіжні процеси; початкова стадія систематичних поліпшень. Наявні дані про середньострокові стратегії, відповідність цілям та існування тенденцій до поліпшення.

	4
	Зосередженість на постійному поліпшенні
	Застосовують процес поліпшення; добрі результати і сталі тенденції до поліпшення

	5
	Оптимальні показники
	Активно інтегрований процес поліпшення; продемонстровані оптимальні результати за зіставним оцінюванням (бенчмаркінгом).


Показники результативності процесів

Таблиця 3
	№ п\п
	Показники результативності процесів
	Ступені досконалості показника

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	Управління системами та процесами

	1. 
	керівництво застосовує процесний підхід для результативного функціонування процесів надання послуг та забезпечення поліпшення показників процесів МР
	
	
	
	
	

	2. 
	найвище керівництво демонструє своє лідерство, зобов’язання та залучення 
	
	
	
	
	

	3. 
	керівництво враховує потенційні переваги налагодження партнерських відносин із постачальниками
	
	
	
	
	

	Аналізування потреб и очікувань 

	4. 
	керівництво визначає потреби та очікування замовників на постійній основі
	
	
	
	
	

	5. 
	керівництво визначає потребу посадових осіб у визнанні, задоволеності роботою, компетентності та індивідуальному професійному рості 
	
	
	
	
	

	6. 
	керівництво забезпечує врахування законодавчих та регламентувальних вимог
	
	
	
	
	

	Планування

	7. 
	політика в сфері якості сформульована з погляду вимірюваних цілей та забезпечує розуміння потреб та очікувань замовників та інших зацікавлених сторін
	
	
	
	
	

	8. 
	Цілі в сфері якості конкретизовані і вимірні, розроблені критерії результативності
	
	
	
	
	

	9. 
	доведено до кожного рівня управління цілі для забезпечення персональної участі в їх досягненні
	
	
	
	
	

	Керування документацій ними та допоміжними процесами

	10. 
	є документи та протоколи, використані для підтримки результативного функціонування процесів МР
	
	
	
	
	

	11. 
	забезпечено наявність ресурсів, необхідних для досягнення цілей
	
	
	
	
	

	12. 
	Забезпечено наявність фінансових ресурсів, необхідні для підтримання результативності СУЯ і для забезпечення досягнення цілей МР
	
	
	
	
	

	13. 
	забезпечено встановлення відповідальності та інформування про неї посадових осіб
	
	
	
	
	

	14. 
	залучено посадових осіб до діяльності з метою поліпшення результативності СУЯ
	
	
	
	
	

	15. 
	забезпечено відповідність компетентності посадових осіб  поточним та майбутнім потребам
	
	
	
	
	

	16. 
	забезпечено інформування про вимоги, цілі та досягнення у сфері якості
	
	
	
	
	

	17. 
	забезпечено наявність належної інфраструктури для досягнення цілей
	
	
	
	
	

	18. 
	враховуються екологічні аспекти, пов’язані з інфраструктурою
	
	
	
	
	

	Аналізування , вимірювання та поліпшення

	19. 
	найвище керівництво забезпечено достовірною вхідною інформацією для аналізування з боку керівництва
	
	
	
	
	

	20. 
	під час аналізування з боку керівництва оцінюють інформацію для поліпшення результативності СУЯ
	
	
	
	
	

	21. 
	забезпечено доступність належної інформації для вироблення рішень на підставі фактів
	
	
	
	
	

	22. 
	керівництво забезпечує збирання пов’язаних із замовниками даних для аналізування з метою одержання інформації для поліпшень
	
	
	
	
	

	23. 
	керівництво застосовує  оцінювання СУЯ для поліпшення загальної результативності процесів та послуг 
	
	
	
	
	

	24. 
	керівництво управляє невідповідностями процесів\ продукції та аналізує невідповідності для одержання висновків і для поліпшення 
	
	
	
	
	

	25. 
	за допомогою коригувальних дій керівництво оцінює і усуває зареєстровані проблеми, які впливають на показники її діяльності
	
	
	
	
	

	26. 
	за допомогою запобіжних дій керівництво забезпечує запобігання втратам
	
	
	
	
	

	27. 
	аналізує дані з метою оцінювання своїх показників і визначення ділянок, що потребують поліпшення
	
	
	
	
	

	Управління процесами надання послуг

	28. 
	наявні процеси проектування і розроблення, включаючи визначення вимог щодо проектування і розроблення і реалізацію запланованих виходів
	
	
	
	
	

	29. 
	процес проектування і розроблення  включає аналізування проекту, перевірку, затвердження та управління змінами
	
	
	
	
	

	30. 
	забезпечено оцінка постачальників та підрядників; відповідністі закупленої продукції на всіх стадіях, починаючи від специфікації і закінчуючи прийманням
	
	
	
	
	

	31. 
	Наявність керування процесами надання послуг від входів до виходів
	
	
	
	
	

	32. 
	забезпечено перевірку та затвердження усіх процесів надання послуг
	
	
	
	
	

	33. 
	Забезпечено піклування  власністю споживачів
	
	
	
	
	

	34. 
	Забезпечено управління обладнанням для моніторингу та вимірювальної техніки для забезпечення отримання і використання достовірних даних
	
	
	
	
	


Документування результатів оцінювання
Один з можливих підходів оформлення оцінювання показників, зазначення оцінок досконалості і реєстрації можливих дій з поліпшення. подано в таблиці 3.

Приклад протоколювання результатів оцінювання

Таблиця 4
	Номер питання
	Спостереження щодо реальних показників
	Оцінка
	Дія з поліпшення

	28
	Наш процес за цим пунктом є найкращим у світі
	5
	Жодної не потрібно

	30
	У нас цей пункт системою не охоплений
	1
	Для врахування цього потрібно побудувати процес – КИМ І В ЯКИЙ ТЕРМІН?


Додаток Б. 
Перелік інформаційних карток 

Додаток В.
 Організаційна структура

Додаток Г 
Вимоги до аудиторів

1. Вимоги до кваліфікації, досвіду і особистих якостей аудиторів

1.1 Кваліфікація (знання):

· - наявність вищої освіти;

· - знання основоположних нормативних документів, зокрема ДСТУ ISO 9001:2009, законодавчих                 вимог;

· - знання документації СУЯ;

· - знання принципів, методів і організації проведення перевірок  по ДСТУ  ISO 19011.

1.2 Досвід:
· - досвід роботи в виконавчих органах міської ради не менш 1 року;

· - уміння працювати з документами.

1.3 Особисті якості:

· - уміння слухати, комунікабельність;

· - об'єктивність і реалістичність;

· - аналітичне мислення;

· - цілеспрямованість;

· - уміння висловлювати свої думки;

· - тактовна і лояльна поведінка;

· - дотримання конфіденційності.

2. Обов’язки і  повноваження головного аудитора, аудиторів і керівників виконавчих органів

2.1 Обов’язки і  повноваження головного аудитора

Головний аудитор є керівником групи внутрішнього аудиту, призначається представником керівництва з якості, несе всю повноту відповідальності за проведення всіх етапів аудиту. Він має навички і досвід керівництва і має повноваження прийняття остаточного рішення відносно внутрішнього аудиту і зроблених під час нього спостережень.

В обов‘язки головного аудитора також входять:

· підготовка програми внутрішнього аудиту;

· організація роботи групи аудиторів;

· роз'яснення об'єкту і цілей перевірки керівництву ВО, що перевіряється;

· керівництво аудиторами в ході перевірки;

· дозвіл розбіжностей на своєму рівні і представлення невирішених супереч​ливих питань представникові керівництва з питань якості;

· складання  «Підсумкового звіту» про результати внутрішньої перевірки;

· контроль впровадження корегувальних / запобіжних дій і перевірка їх результативності;

· проведення вступних і завершальних зборів за результатами перевірки;

· зберігання і ведення документації по перевірці до передачі в місто постійного збереження.
 Повноваження:

· отримувати всю необхідну інформацію при проведенні перевірки;

· ухвалювати рішення необхідні для здійснення перевірки;

· приймати рішення при оцінці результатів перевірки;

· контролювати впровадження корегувальних / запобіжних дій;

· проводити додаткову перевірку результативності  упроваджених корегувальних / запобіжних дій.

2.2 Відповідальність і обов’язки аудиторів

Внутрішні аудитори несуть відповідальність за:

· дотримання вимог до проведення аудиту якості з наданням необхідних пояснень;

· результативне виконання розподілених обов‘язків;

· документування спостережень, складання «Протоколів реєстрації невідповідностей»;

· повідомлення про результати аудиту;

· перевірку результативності коригувальних дій, здійснених за результатами попереднього внутрішнього аудиту СУЯ;

· відповідне збереження документів, які стосуються внутрішнього аудиту;

· забезпечення конфіденційності під час роботи з документами;

· співпрацю з головним аудитором і надання йому необхідної допомоги.

Внутрішні аудитори зобов’язані:

· дотримуватись встановлених рамок проведення аудиту;

· бути об’єктивними;

· збирати та аналізувати докази, необхідні і достатні для формування висновків по відношенню до СУЯ, що перевіряється;

· не випускати з поля зору ніяких виявлених фактів, здатних вплинути на результати аудиту;

· в своїх діях завжди дотримуватись норм етики.

2.3 Відповідальність і обов’язки керівників виконавчих органів та їх структурних підрозділів
Керівництво підрозділів зобов’язане:

· повідомити учасникам про цілі і обсяги внутрішнього аудиту СУЯ;

· призначити відповідальних осіб для супроводу членів аудиторської групи;

· забезпечити аудиторську групу всіма засобами, необхідними для результативного   проведення внутрішнього аудиту;

· на запит аудиторів надавати їм доступ до необхідної інфраструктури підрозділу і документів;

· співпрацювати з аудиторами, сприяти виконанню програми внутрішнього аудиту;

· розробити коригувальні та запобіжні дії на базі висновків аудиту і усунути зауваження.

2.4 Реєстр внутрішніх аудиторів

	№

 п/п
	П.І.Б.
	Посада
	Підрозділ
	Підстава

	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Додаток Д 
Форми протоколів

ЗАТВЕРДЖЕНО розпорядженням міського голови

__.________ 2011 року

ГРАФІК ПРОВЕДЕННЯ ВНУТРІШНІХ АУДИТІВ

на період з _________2011року по _____ 20_ року

	
Виконавчій орган/підрозділ
	01
	02
	03
	04
	05
	06
	07
	08
	09
	10
	11
	12

	Загальний відділ виконкому
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	Х
	
	

	Служба у справах дітей, молоді
	
	
	
	
	
	
	
	
	(
	
	
	(


Х - планована перевірка

( - відмітка про виконання 

( - позапланова перевірка

Примітка: Позапланові перевірки вносяться до вільних граф графіка з вказівкою дати і причини проведення в нижче приведеній таблиці:

	Дата перевірки
	Підрозділ
	Причина перевірки


Розробив 

Представник керівництва з     питань якості        _____________
ЗАТВЕРДЖУЮ

Представник керівництва з питань якості
___________________

__.________ 2011 рок

 ПРОГРАМА ВНУТРІШНЬОГО АУДИТУ

	Підстава перевірки : графік внутрішніх аудитів ______

 / розпорядження від __________№__________

Виконавчій орган/структурний підрозділ ____________________________

Ціль перевірки ___________________________________

__________________________________________________

Критерії перевірки:_______________________________

___________________________________________________________ 

Дата перевірки ___________________________________


	Аудиторська група:

головний  аудитор_______________________    

 аудитори:______________________

  _______________________

  _______________________

                                   (П.І.Б)





	№


	Дата/

час
	Місце 

 проведення перевірки
	Учасники:

	
	
	
	аудитори
	від відділу

	
	
	
	
	посада
	П.І.Б.

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


ПІДСУМКОВИЙ ЗВІТ
	Внутрішній Аудит  
	Підсумковий звіт
	  № Звіту



	Дата Аудиту:


	Аудитори:
	Стандарт Аудиту:

	Перевірені процеси \ підрозділи \ види діяльності



	Попередня нарада


	Присутні
	Заключна нарада

	Підсумковий опис спостережень аудиту



	Висновки /Зауваження

ціль перевірки досягнута ( не досягнута): ______________________________________________________

пояснення (при необхідності) _____________________________________________________________

_______________________________________________________________________________

діяльність  підрозділу, що перевіряється, ___________________________________________.

                                                                                                                                                  задовольняє (не задовольняє)  

корегувальні   дії ________________________________________________________________

                                                           (лист реєстрації  невідповідностей, протокол наради)

Протоколи реєстрації  невідповідностей №№_________________________________________

необхідність повторної перевірки   так/ні   


	Розсилка
	Додатки
	Підпис головного аудитора


ОПИТУВАЛЬНИЙ ЛИСТ
	Опитувальний лист
	Номер Посилання

	Міська Рада  

м. Дружківка

	Підрозділ
	Дата

	Стандарт Аудиту

ДСТУ  ISO 9001: 2009
	Представник підрозділу, що перевіряється
	Аудитор

	Номер
	Питання
	Параграф Стандарту
	Спостереження аудиту
	Відмітки про

невідповідності

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


ПРОТОКОЛ РЕЄСТРАЦІЇ  НЕВІДПОВІДНОСТІ
	Протокол реєстрації  невідповідності
	Міська Рада 

м. Дружківка
	№ Звіту
	

	Аудитор:
	Підпис Аудитора


	Дата
	

	Підрозділ
	Представник підрозділу
	Стандарт Аудиту

ДСТУ  ISO 9001: 2009

	
	
	Параграф Стандарту
	

	Спостереження в ході аудиту 



	Підпис керівника підрозділу, що перевіряється 


	Дата

	Корегувальні / запобіжні дії 



	Підпис керівника підрозділу, що перевіряється 


	Завершити до (дата):

	Зроблені дії



	Підпис керівника виконавчого органу, що перевіряється


	Дата

	Дія закрита (дата):



	Підпис Аудитора


	Дата


АНАЛІЗ ВИКОНАННЯ ПРОЦЕСУ

___________________________________________ за __________2011 р.

                              (найменування процесу)                                                      (звітний період)


	№ п/п
	Показник
	План
	Факт за попередній звітний період
	Факт за даний звітний період
	Відповідальний за виконання
	Причини відхилення
	Пропозиції, щодо усунення причин відхилення
	Примітки

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Відповідальний за процес                                                                                                        П.І.Б.

ПРОТОКОЛ РЕЄСТРАЦІЇ НЕВІДПОВІДНОЇ ПОСЛУГИ № _____

Дата _____________
Виконавчій орган/Структурний підрозділ:

_________________________________________________________________________

Послуга та критерій якості послуги (відповідно до інформаційній карти процесу):

_________________________________________________________________________

Джерело інформації:

_________________________________________________________________________

Замовник:

_________________________________________________________________________

Опис невідповідності:

_________________________________________________________________________

Причини невідповідності:

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________

_____________________________________________________________

Можливість оперативного виправлення:

	 
	ТАК
	НІ
	Поза компетентністю

	Керівник виконавчого органу
	
	
	

	Заступник міського голови
	
	
	

	Міський голова
	
	
	


Коригування:

	Дія
	Відповідальний
	Термін виконання
	Відмітка

	
	
	
	


Необхідність інформування замовників:

	ТАК
	НІ


Дії з інформування:

	Дія
	Відповідальний
	Термін виконання
	Відмітка

	
	
	
	


Коригувальні дії:

	Нарада
	Дата/№ протоколу
	№ пункту

	
	
	


Лист реєстрации змін

	№ змін
	Номера аркуша
	

	
	змінених
	нових
	анульованих
	Номер распорядження
	Дата внесення відмітки
	Підпис посадової особи  
	Термін введення в дію змін  

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


Лист ознайомлення 

	№ 

п/п
	Посада
	ПІБ
	Зміна

№
	Дата
	Підпис

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


Мал.1 Схема процесів та видів діяльності 





Сприяння якості освіти		Сприяння охороні здоров’я


Екологічне керування


Цивільна оборона та громадська безпека


Забезпечення доступу до правосуддя


Розвинення громадянства





Процеси надання послуг











Інституційні процеси





Планування





Аналізування потреб и очікувань 





Процес територіального організування





Процес забезпечення прозорості та антикорупції





Законодавчий/нормативний процес








Аналізування , вимірювання та поліпшення





Управління системами та процесами








Процес забезпечення людськими та фінансовими ресурсами








Керування інфраструктурою та  робочім середовищем





місяць








Керування документацій ними процесами





Потреби та очікування замовника/громади





Задоволеність замовника/громади





Допоміжні процесі





Процеси управління



































































































































Від    01.09.2011     №  179   


м. Дружківка


























� EMBED PBrush  ���




















Моніторинг та аналіз програми аудиту


моніторинг та аналіз;


визначення необхідності коригувальних та запобіжних дій;


визначення можливостей для поліпшення





Удосконалення програми аудиту





Діяльність «Внутрішній аудит» мал..4





Компетентність та оцінювання аудиторів





Виконання програми аудиту


складання графіків аудиту;


оцінювання аудиторів;


визначення груп по аудиту;


управління проведенням аудиту;


ведення записів





Розробка програми аудиту


цілі та обсяг; відповідальні; ресурси; процедури





Представник керівництва з питань якості





Графік проведення ВА





Аналіз з боку керівництва п. 5.6





Протоколи реєстрації невідповідностей. Опитувальні листи





Протоколи реєстрації невідповідностей. Опитувальні листи





Програма ВА. Опитувальні листи





Програма ВА





Графік проведення ВА





Результати попередніх аудитів





Аналіз з боку керівництва п.5.6





так





ні





Заключна нарада за підсумками ВА





Розроблені  та узгоджені коригувальні дії





Підсумковий звіт  по результатам ВА





Проведення аудиту





Попередня нарада





Управління програмою аудиту


(Блок-схема мал..6)





Програма ВА





Планування проведення ВА





Графік проведення ВА





Чи є невідповідності?





Коррегувальні дії п. 8.5.2





Протоколи





так





Чи оприлюднювати звіт?





Аналіз з боку керівництва п. 5.6





Звіти ВО





7. Прийняття рішення щодо оприлюднення звіту





8.Вибір механізму оприлюднення та інформування споживачів





ПК, керівники ВО





5. Корегуючі дії





Контроль підсумків обговорення





Обговорення з протоколюванням








Підготовка мате�ріалів для засідань





Винесення на  прес-конфере�нцію, „круглий стіл”





Зміни 





Зміни до посадових інструкцій





Зміни до Положень про ВО





Зміни до структури управління 





ні





так





Усі процеси





Записи, протоколи ознайомлення, публікації ЗМІ





6. Інформування посадових осіб ВО, громади 








4. Внесення змін до Політики, Цілей, структури управління ВО








Зміни до Політики, цілей





5. Затвердження змін





Протоколи перегляду





3. Перегляд Політики, Цілей, структури управління ВО








2. Збір попередньої інформації та пропозицій ВО





Попередня інформація для аналізу





1. Прийняття рішення щодо перегляду Політики, Цілей, структури управління ВО





Доручення щодо проведення перегляду





Усі процеси





Є необхідність змін?





Контроль активно�сті та надходження інформації





Супроводження Веб-сайту








Підготовка запитань





Опитування за допомогою Веб-сайту








Контроль надходження інформації





Видання та поширення «ДР»








Розробка анкет





Анкетування через «ДР»








Контроль надходження інформації





Розробка та розсилка анкет








Плани ВО





Процеси розробки регуляторних актів





Процеси надання послуг





так





4. Обробка отриманої інформації 





Звіт ВО





6. Аналіз отриманих результатів та підготовка загального звіту





Звіт про проведення вивчення очікувань та задоволення





Визначення цільової аудиторії





Пряме анкетування








3.Вибір механізмів вивчення очікувань та задоволення





2.Реалізація заходів планів ВО





1.Включення вивчення очікувань та задо�волення  споживачів в план  роботи  ВО





Плани ВО





ПЕСР





Чи є збої при застуванні механізму?





Пропозиції ВО





ні





ні
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