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       ВВЕДЕНИЕ

Администрация городского округа Жигулевск (далее – Администрация) является исполнительно-распорядительным органом местного самоуправления городского округа Жигулевск, высшим должностным лицом которого является мэр городского округа Жигулевск (далее – мэр), который руководит работой Администрации на принципах единоначалия. 

В состав Администрации входят следующие структурные подразделения:

· действующие  на основании  Положений, утверждаемых мэром:

управление общественной безопасности;
правовое управление;

мобилизационный отдел;

управление бухгалтерского учета и отчетности;

управление кадровой политики и муниципальной службы;

пресс-служба;

департамент архитектуры, градостроительства и земельных отношений;

департамент ЖКХ;

управление городского хозяйства;

комитет по работе с населением микрорайона Яблоневый овраг;

комитет по работе с населением села Ширяево;

комитет по работе с населением села Зольное;

комитет по работе с населением микрорайона Александровское Поле;

отдел административной реформы;

аппарат администрации;

департамент экономики;

управление торгов;

финансовое управление;

· действующие на основании положений, утверждаемых Думой Городского округа Жигулевск:

департамент социального развития;

финансовое управление;

комитет по управлению муниципальным имуществом.

Главной целью деятельности Администрации является обеспечение сбалансированного устойчивого развития городского округа и непрерывного повышения качества жизни граждан.
1. ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ

1.1. ОБЩИЕ  ПОЛОЖЕНИЯ

Система менеджмента качества (далее – СМК) Администрации разработана в соответствии с требованиями международного стандарта ISO 9001:2008 (далее – стандарт), который является  базовым документом СМК Администрации.

Спецификой деятельности Администрации с точки зрения СМК является то, что в качестве продукции Администрации выступают услуги различных видов, которые Администрация оказывает населению, юридическим лицам и другим потребителям услуг. Настоящее Руководство по качеству администрации городского округа Жигулевск (далее – РК) является основным документом СМК Администрации, который определяет деятельность Администрации, связанную с менеджментом качества.

РК определяет и обозначает структуру системы менеджмента качества; является справочным пособием по внедрению и поддержанию в рабочем состоянии СМК.

Содержание РК является как указанием для внутренней деятельности сотрудников Администрации, так и информацией для потребителей.

Принятая структура РК, начиная с раздела 4, полностью совпадает со структурой международного стандарта ISO 9001:2008, что позволяет отслеживать все требования стандарта, в том числе при развитии СМК Администрации и внесении соответствующих изменений в РК и другую документацию СМК.

1.2. ПРИМЕНЕНИЕ
Область действия СМК Администрации распространяется на предоставление муниципальных услуг и осуществление муниципальных функций. 
Область применения Системы менеджмента качества представлена на  «Карте процессов СМК верхнего уровня администрации городского округа Жигулевск» (приложение 1 к настоящему руководству). В деятельности Администрации выделено 19 процессов, в том числе 1 процесс управления (ПУ), 9 основных процессов (ОП), 9 вспомогательных процессов (ВП):
процесс управления системой;

оказание содействия мэру в реализации его полномочий;

управление экономическим развитием;

управление и распоряжение муниципальным имуществом;

управление жилищной политикой;

управление торгами;

управление градостроительством и земельными отношениями;

управление городским хозяйством;

управление социальным развитием;

управление безопасностью жизнедеятельности;

управление деятельностью аппарата;

правовое обеспечение деятельности администрации;

управление бюджетными поступлениями и финансами;

управление персоналом;

информационное обеспечение деятельности администрации и мэра;

управление информационными технологиями;

управление бухгалтерским учетом;

управление инфраструктурой администрации;

административная правовая деятельность.

К системе менеджмента качества Администрации применимы все требования стандарта ISO 9001:2008 без исключений. 
2. НОРМАТИВНЫЕ ССЫЛКИ

При составлении Руководства были использованы следующие нормативные документы:

	ISO 9000:2005
	Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь

	ISO 9001:2008
	Системы менеджмента качества. Требования.

	IWA 4:2005 (ГОСТ Р 52614.4-2007)
	Системы менеджмента качества. Руководящие указания по применению ИСО 9001:2000 в органах местного самоуправления

	СТА Жигулевск СМК ДП 001
	Управление документацией и записями

	СТА Жигулевск СМК ДП 002
	Управление несоответствиями

	СТА Жигулевск СМК ДП 003
	Управление корректирующими и предупреждающими действиями

	СТА Жигулевск СМК ДП 004
	Организация и проведение внутренних аудитов 

	Правила оформления документов в администрации городского округа Жигулевск 

	Порядок прохождения документов с использованием автоматизированной системы Lotus Notes в администрации городского округа Жигулевск


3. ОПРЕДЕЛЕНИЯ, ОБОЗНАЧЕНИЯ  И СОКРАЩЕНИЯ

В настоящем руководстве по качеству применяют следующие сокращения: 

СМК – система менеджмента качества 

ПРК – Представитель руководства по качеству
РК – руководство по качеству

ISO – международная организация по стандартизации

МПА – муниципальный правовой акт
МС - международный стандарт. 

ОАР – отдел административной реформы
ДП – документированная процедура

КП – карта процесса

4. СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА

4.1. ОБЩИЕ ТРЕБОВАНИЯ

СМК Администрации разработана, документирована, внедрена и поддерживается в рабочем состоянии. В соответствии с требованиями  международного стандарта результативность СМК постоянно анализируется на предмет  улучшения.

СМК является важным средством реализации политики и целей в области качества и повышения эффективности деятельности по реализации задач и функций, установленных Уставом городского округа Жигулевск.

СМК не противоречит установленным общим правилам и регламентам деятельности Администрации, так как учитывает их в полной мере в настоящем Руководстве и в документированных процедурах.

Одним из основных условий успешного функционирования СМК является принятие Администрацией процессного подхода к менеджменту. 

Детальное описание процессов СМК Администрации содержится в картах процессов, которые являются неотъемлемой частью СМК Администрации.

Процессы СМК, идентифицированные в Администрации, в общем случае характеризуются следующими параметрами:
назначение процесса;

входы процесса и их поставщики;

выходы процесса и их потребители;

ответственность;                                              

структура процесса;

требования к ресурсам;

порядок выполнения процесса;

критерии результативности;

методы мониторинга и управления процессом;

записи, выполняемые по процессу.

В случае передачи Администрацией какого-либо процесса сторонней организации руководитель этого процесса обеспечивает включение в договор всех требований и методов управления качеством, которые необходимы для выполнения процесса согласно установленным требованиям и методам.

Администрация осуществляет управление процессами, переданными сторонним организациям (субподрядчикам, соисполнителям). Управление такими процессами осуществляется назначенными ответственными лицами на основании и в соответствии с условиями заключенных договоров. Обеспечение соответствия процессов, переданных сторонним организациям, требованиям ISO 9001 и дополнительным требованиям потребителей осуществляется с помощью заключения и контроля исполнения договоров, а также посредством оценки и выбора поставщиков и проведения верификации закупленной продукции / услуг.

В Администрации обеспечивается наличие ресурсов и информации, которые необходимы для поддержания процессов СМК (разд. 5.1 и 6.1 РК, Политика в области качества). Порядок мониторинга, измерения и анализа процессов СМК определены в соответствующих процедурах по процессам, а также в разд. 8.2.3 РК. Предусмотрены меры, необходимые для достижения запланированных результатов процессов и их постоянного улучшения (разделы 8.2.3 и 8.4 РК, Политика в области качества).

Менеджмент процессов СМК осуществляют их руководители. Перечень руководителей процессов определен в приложении 2 к настоящему руководству. 
4.2. ТРЕБОВАНИЯ К ДОКУМЕНТАЦИИ
4.2.1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

Структура документации СМК Администрации  делится на четыре уровня.

Документация первого уровня:


политика в области качества;


цели в области качества;

Руководство по качеству.

Документация второго уровня – документация процессов СМК (карты процессов, регламенты выполнения процессов, дающие подробное описание выполнения процедур, взаимодействия персонала и его ответственности), документированные процедуры (управление документацией и записями, управление несоответствиями, управление корректирующими и предупреждающими действиями, организация и проведение внутренних аудитов, анализ СМК).
Документация третьего уровня:

Федеральные законодательные акты;


региональные законодательные акты;


нормативные правовые акты органов местного самоуправления;


документация, регламентирующая организационные стороны деятельности администрации городского округа Жигулевск:
положения о структурных подразделениях;
должностные инструкции.
Документация четвертого уровня - записи по качеству:


протоколы;


отчеты;


журналы и т.п.

Документация СМК Администрации подразделяется на документы СМК, управление которыми осуществляется согласно разд. 4.2.3 РК, и записи СМК, которые управляются согласно разделу 4.2.4  РК. 

Правила управления документацией СМК приведены в документированной процедуре СТА Жигулевск СМК ДП 001 «Управление документацией и записями». 
Порядок управления организационно-распорядительной документацией осуществляется в соответствии с требованиями действующей редакции Правил оформления документов в администрации городского округа Жигулевск.
Документы СМК представляются на бумажных носителях и в электронном виде. 

Контрольный экземпляр (экземпляр №1) каждого документа СМК представлен на бумажном носителе и имеет все признаки управления, включая утверждающую подпись руководителя структурного подразделения, разработавшего документ, хранится в отделе административной реформы.
Второй экземпляр документа СМК, полностью идентичный контрольному экземпляру, но не содержащий подписей ответственных лиц, представлен в электронном виде. Этот экземпляр находится в сетевом окружении на узле СМК и является доступным для использования персоналу Администрации. 

Частично документация СМК (Политика в области качества, Руководство по качеству, стандарты администрации) в электронном виде размещена на официальном веб-сайте Администрации по адресу http://www.zhigulevsk.org/ и доступна для ознакомления населению.

Распечатка последующих экземпляров любого документа (бумажная копия экземпляра документа, на которой не содержатся требуемые признаки управления) является рабочим материалом и не рассматривается как документ СМК.

Имеется ряд документов, которые могут существовать более чем в двух экземплярах. К таким документам относятся Политика в области качества (разд. 5.3 РК) и Руководство по качеству (разд. 4.2.2 РК). Управление такими документами, в том числе управление их рассылкой, осуществляется в соответствии с требованиями СТА Жигулевск СМК ДП 001 «Управление документацией и записями».
Записи СМК представляются как на бумажных носителях, так и в электронном виде. Руководитель каждого процесса снабжен унифицированными бланками для записей СМК. Более детальное описание правил ведения записей СМК содержится в разд. 4.2.4 РК и в документированной процедуре СТА Жигулевск СМК ДП 001 «Управление документацией и записями».

4.2.2. РУКОВОДСТВО ПО КАЧЕСТВУ
РК является основным документом СМК Администрации, управление которым осуществляется согласно документированной процедуре СТА Жигулевск СМК ДП 001 «Управление документацией и записями».
За ведение РК, как документа СМК, несет ответственность Представитель руководства по качеству. 

Плановый пересмотр РК осуществляется один раз в год (в конце года) при итоговом анализе СМК со стороны руководства администрации (разд. 5.6 РК) с целью поддержания его актуализации. РК может подлежать также внеплановому пересмотру. Изменения к РК разрабатываются:

в случае изменения требований к системе менеджмента качества, изложенных в международном стандарте ISO 9001,

в случае значительных изменений в СМК (в организационной структуре, в политике или целях в области качества, по результатам анализа СМК со стороны руководства), 

по замечаниям органов по сертификации, 

по результатам внутренних аудитов, 

по замечаниям и предложениям потребителей и служащих Администрации.

Инициировать изменение РК могут: мэр, заместители мэра, Представитель руководства по качеству, руководители структурных подразделений, сотрудники отдела административной реформы.
 Предложения по внесению дополнений и изменений в РК передаются в отдел административной реформы. 

4.2.3. УПРАВЛЕНИЕ ДОКУМЕНТАМИ
В Администрации разработана документированная процедура СТА Жигулевск СМК ДП 001 «Управление документацией и записями». 
В процедуре описаны принятые в Администрации правила работы с различными видами документов СМК.

Управление документами СМК включает следующие виды работ:

планирование создания документов;

разработку, согласование, утверждение и введение в действие документов;

издание и распространение документов;

внесение изменений в документы;

пересмотр документов;

хранение документов;

изъятие и уничтожение документов;

управление документами внешнего происхождения.

Эти операции инициируются мэром, заместителями мэра, представителем руководства по качеству, руководителями структурных подразделений,  отделом административной реформы. 

В СМК используются только управляемые документы. Не допускается наличие неучтенных или недействительных экземпляров документов (данных) на рабочих местах и использование их в производственной деятельности. 
Контроль соблюдения этого требования возложен на руководителей подразделений.

4.2.4. УПРАВЛЕНИЕ ЗАПИСЯМИ
Для управления записями по качеству разработана документированная процедура СТА Жигулевск СМК ДП 001 «Управление документацией и записями», в которой описаны установленные в Администрации правила работы с записями по качеству. 

Записи по качеству могут быть как на бумажных носителях, так и в электронном виде. 

Ответственными за хранение записей по качеству являются руководители структурных подразделений, к которым относятся данные записи.

Регистрация записей по качеству производится с целью подтверждения соответствия оказываемых услуг установленным требованиям с целью осуществления анализа, совершенствования и повышения результативности системы менеджмента качества, а также для проведения аналитической работы в интересах менеджмента качества и изыскания возможностей улучшения.

Конкретные виды документов (состав записей), ведущихся в рамках процессов СМК и содержащих записи по качеству, указаны в документации СМК и других документах, регламентирующих деятельность подразделений.

Руководители структурных подразделений отвечают за ведение и хранение записей по качеству, касающихся деятельности их подразделений, а также за обеспечение разборчивости, идентификации, необходимой доступности и защищенности от повреждений, искажений и потерь содержащихся в них сведений.

Сроки хранения документов определяются руководством. В отдельных случаях, по усмотрению Представителя руководства по качеству, сроки хранения отдельных документов СМК могут увеличиваться.

В случае, когда по каким-либо причинам зарегистрированные данные о качестве становятся неразличимыми или сомнительными, исполнитель, пользующийся такими документами, сообщает об этом своему руководителю. Содержание документа уточняется путем сличения с контрольным экземпляром, дубликатом или путем получения необходимой информации от лица, отвечающего за такую информацию.
5. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ РУКОВОДСТВА

5.1. Обязательства руководства

К руководству в Администрации относятся: мэр городского округа Жигулевск, заместители мэра городского округа Жигулевск, руководители структурных подразделений Администрации, Представитель руководства по качеству.
Мэром утверждена Политика в области качества (разд. 5.3 РК), в которой он подтвердил свои обязательства по разработке и внедрению СМК в Администрации. Мэр принял обязательства по поддержанию и постоянному улучшению СМК и выделению для этого необходимых ресурсов.

Руководство обеспечивает установление целей в области качества, как на уровне всей Администрации, так и на уровне всех структурных подразделений Администрации (разд. 5.4.1 РК).

Руководство обеспечивает регулярное информирование персонала Администрации относительно важности выполнения требований потребителей услуг и соблюдения установленных нормативных и законодательных требований. Соответствующая информация содержится в Политике в области качества (разд. 5.3 РК), а также включается в повестки дня проводимых совещаний (разд. 5.3.3 РК). 

Руководство Администрации приняло на себя обязательства регулярно выполнять анализ СМК в соответствии с документированной процедурой СТА Жигулевск СМК ДП 005 «Анализ системы менеджмента качества» с целью поддержания ее работоспособности и постоянного повышения ее результативности (разд. 5.6 РК).

Руководство Администрации обеспечивает определение обязанностей и полномочий персонала (в документации СМК, должностных инструкциях, регламентах, Положениях и других организационных документах). Указанные организационные документы утверждаются руководителями и доводятся до сведения соответствующих сотрудников.
5.2. ОРИЕНТАЦИЯ НА ПОТРЕБИТЕЛЯ

Исходя из принципов СМК, потребители услуг (население и юридические лица) являются приоритетными объектами, а удовлетворение их требований и пожеланий – важнейшей целью деятельности Администрации. 

В рамках СМК потребителями Администрации является население и широкий круг юридических лиц. К ним относятся:


граждане РФ, других стран и лица без гражданства, имеющие какие-либо интересы на территории городского округа Жигулевск;


субъекты хозяйственной и иной деятельности (предприятия, учреждения, общественные, политические, религиозные и иные организации и учреждения, предприниматели, средства массовой информации и другие);


федеральные и региональные органы исполнительной власти;


Дума городского округа Жигулевск;


законодательные органы и организации Самарской области, других областей РФ и других стран.

Требования к мониторингу, анализу и учету восприятия потребителями качества услуг Администрации и всей ее деятельности включены во все основные процессы СМК. Ответственными за эту постоянную работу являются владельцы процессов. 
Заместители мэра, руководители структурных подразделений, а также владельцы процессов устанавливают методы получения, анализа и использования информации, относящейся к требованиям потребителей, а также восприятию ими соответствия деятельности Администрации этим требованиям и обеспечивают их выполнение. Эта деятельность осуществляется в рамках отчетности, анализа СМК руководством, управления несоответствиями, корректирующих и предупреждающих действий.

Специфика услуг и самой деятельности Администрации требует также строгого следования действующему законодательству и другим обязательным государственным требованиям, что определяет взвешенный подход к требованиям и пожеланиям потребителей.

5.3. ПОЛИТИКА В ОБЛАСТИ КАЧЕСТВА

Политика в области качества, утвержденная постановлением администрации, – документ, в котором отражены направления деятельности Администрации в области качества и руководящие принципы их достижения.

Политика в области качества включает основные обязательства Администрации по удовлетворению требований потребителей услуг. Кроме того, в политику в области качества включены обязательства руководства, касающиеся постоянного повышения результативности СМК. На основе политики устанавливаются и анализируются цели в области качества (п. 5.4.1.).

Руководство Администрации обеспечивает доведение политики в области качества до всего персонала Администрации, деятельность которого связана с СМК. 
Ответственность за доведение и разъяснение требований политики в области качества до сотрудников структурных подразделений несут руководители структурных подразделений, до вновь принимаемых работников – управление кадровой политики и муниципальной службы.
Политика в области качества ежегодно анализируется руководством Администрации с целью ее постоянной актуализации. Анализ и, при необходимости, пересмотр политики в области качества осуществляется одновременно с итоговым анализом СМК со стороны руководства Администрации (разд. 5.6 РК). Это является одной из составляющих процесса поддержания работоспособности СМК и постоянного повышения ее результативности. Такой анализ совпадает по времени с планированием СМК на следующий год (разд. 5.4.2 РК), т.е. выполняется не позднее января следующего года.

5.4. ПЛАНИРОВАНИЕ
5.4.1. Цели в области качества

Исходя из политики в области качества и стратегии экономического развития городского округа Жигулевск мэром установлены общие цели в области качества, которыми должен руководствоваться коллектив Администрации в своей деятельности. Кроме того, цели в области качества должны быть установлены для всех основных сфер деятельности структурных подразделений Администрации.

Цели в области качества, установленные для всей Администрации и отдельно для сфер деятельности, оформляются единым документом. Документ «Цели в области качества» утверждается МПА администрации. 


Для всех процессов Администрации разработаны показатели, которые позволяют с заданной периодичностью оценивать результативность функционирования процессов, при необходимости, своевременно вносить необходимые изменения в те или иные элементы СМК.


Подробно процедура управления Целями в области качества описана в СТА Жигулевск СМК ДП 001 «Управление документацией и записями».
5.4.2. ПЛАНИРОВАНИЕ СИСТЕМЫ МЕНЕДЖМЕНТА КАЧЕСТВА
Планирование СМК является частью менеджмента качества Администрации. Планирование СМК направлено на достижение целей в области качества.

Ответственным за планирование развития СМК в целом является Представитель руководства по качеству, а за планирование деятельности, связанной с конкретными процессами Администрации – владельцы соответствующих процессов при согласовании с Представителем руководства по качеству. Все планы, касающиеся развития СМК в целом и отдельных процессов СМК, утверждаются мэром.

Входными данными для планирования развития СМК служат:

политика в области качества (разд. 5.3 РК);

цели в области качества (разд. 5.4.1 РК);

входные данные для анализа СМК со стороны руководства (разд. 5.6.2 РК);

результаты анализа СМК со стороны руководства (разд. 5.6.3 РК);

анализ данных (разд. 8.4 РК).

Представитель руководства по качеству осуществляет координацию деятельности по планированию СМК и следит за тем, чтобы сохранялась целостность СМК при планировании и внесении в нее изменений.

Ответственность за планирование СМК несут:

за стратегическое планирование в целом – мэр, 

за постановку целей в области качества – Представитель руководства по качеству;

за установление процессов СМК, развертывание целей в области качества, разработку и документирование процессов – Представитель руководства по качеству; 

за определение ресурсов для реализации процессов СМК – владельцы процессов СМК;

за оперативное планирование – владельцы процессов СМК;

за целевое планирование применительно к конкретной услуге, контракту – руководитель по направлению.

Администрирование процессов СМК ведется владельцами процессов, которые определяют влияние планируемых изменений на руководимый процесс СМК.

Планирование развития СМК осуществляется на годовой основе, что совпадает с периодичностью анализа СМК со стороны руководства (разд. 5.6 РК), а также установленной периодичностью пересмотра политики и целей Администрации в области качества. 

Ответственным за разработку годового плана развития СМК на следующий год является Представитель руководства по качеству. 
В случае необходимости внесения изменений в план развития СМК по ходу его выполнения осуществляется пересмотр плана, как документа СМК, с последующим утверждением мэром вносимых в него изменений.

5.5. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ, ПОЛНОМОЧИЯ И КОММУНИКАЦИИ
5.5.1. Ответственность и полномочия

Руководство Администрации обеспечивает определение и доведение до сведения персонала ответственности и полномочий. Это, в первую очередь, касается того персонала Администрации, деятельность которого прямо или косвенно связана с разработкой и внедрением СМК (на этапе создания СМК и ее дальнейшей сертификации), а также с поддержанием СМК в работоспособном состоянии, и ее постоянным улучшением (на этапе функционирования СМК).


Распределение ответственности и полномочий персонала в СМК осуществляется через МПА администрации, и при необходимости фиксируется в должностных инструкциях сотрудников. Ответственности и полномочия сотрудников в процессах определяются владельцем процесса.

Обязанности и полномочия в области качества Представителя руководства по качеству и Уполномоченных по качеству определены в «Положении о распределении ответственности и полномочий по системе менеджмента качества в администрации городского округа Жигулевск». Также ответственность и полномочия в области качества распределены в картах процессов, документированных процедурах, стандартах администрации, положениях о структурных подразделениях, должностных инструкциях, настоящем Руководстве по качеству и других документах СМК.

Представитель руководства по качеству осуществляет общее руководство СМК, определяет политику и цели в области качества, несет ответственность за реализацию выработанной политики и достижение целей в области качества.
Владельцы процессов в дополнение к своим основным обязанностям, изложенным в должностных инструкциях и положениях о подразделениях, выполняют следующие функции:

организуют и проводят разработку и документирование (при необходимости) процесса;

разрабатывают закрепленные за ними документы по выполнению требований ISO 9001:2008, требований потребителя и внутренние требования СМК Администрации, которые должны быть учтены в процессах СМК, и отвечают за их результативность;

организуют работы в рамках процесса в соответствии с его целями, планами и предусмотренными ресурсами;

обеспечивают мониторинг и управление процессом (отслеживание критериев процесса, выявление и анализ несоответствий и иных проблем качества, проведение корректирующих и предупреждающих мер);

оценивают обеспеченность процессов ресурсами и выдают заявки на недостающие ресурсы;

контролируют выполнение персоналом требований документации СМК;
анализируют результативность процесса через определенные промежутки времени и информируют персонал о результатах такого анализа;

организуют обучение и принимают личное участие в обучении персонала;

обеспечивают совершенствование процесса и разрабатывают предложения по совершенствованию СМК и взаимодействию с другими процессами.

Руководители структурных подразделений контролируют соблюдение подчиненными должностных инструкций и по мере необходимости осуществляют необходимые действия по их доработке.

Структурные подразделения и сотрудники Администрации несут ответственность за качество выполняемой работы в рамках установленной компетенции.

5.5.2. ПРЕДСТАВИТЕЛЬ РУКОВОДСТВА

Представитель руководства по качеству назначается из состава руководства Администрации.

В соответствии  с требованиями Международного Стандарта ISO 9001:2008, основная ответственность и полномочия Представителя руководства по качеству включают следующие:


обеспечение определения, внедрения и поддержания процессов СМК;


разработка целей в области качества, установленных по процессам СМК;


согласование планов по процессам СМК и планирование развития СМК Администрации;


предоставление мэру отчетов о функционировании СМК, включая предложения по ее улучшению (разд. 5.6.1 РК);


обеспечение осведомленности персонала о требованиях потребителей;


выполнение операций с документами СМК, включая создание новых документов, внесение изменений в действующие документы и отмену устаревших документов.

Деятельность Представителя руководства по качеству регламентирована «Положением о распределении ответственности и полномочий по системе менеджмента качества в администрации городского округа Жигулевск».
5.5.3. ВНУТРЕННЕЕ ИНФОРМИРОВАНИЕ
Мэр является ответственным за установление в Администрации процессов постоянного информирования персонала относительно СМК, включая вопросы ее результативности.

Внутреннее информирование по вопросам функционирования СМК и ее результативности осуществляется посредством проведения регулярных совещаний, издания МПА администрации, указаний и непосредственных контактов руководителей заинтересованных подразделений и специалистов, передачи информации при помощи информационного обеспечения, объявлений. Руководство Администрации определило необходимый порядок передачи информации для управления процессами СМК. Порядок передачи и обмена информацией определен в положениях о структурных подразделениях, должностных инструкциях, документированных процедурах и других документах СМК и осуществляется посредством информирования на совещаниях различных уровней, с использованием всех видов обучения. 

Информация о результатах анализа СМК со стороны руководства, результатах внутренних и внешних аудитов, степени достижения целей в области качества, степени удовлетворенности потребителей услуг и прочая информация размещается на информационном стенде Администрации.
Кроме этого в корпоративной информационной системе (далее – КИС) размещен узел СМК, который содержит всю необходимую информацию по системе менеджмента качества.

Ответственность за содержание и информационное наполнение стенда несет отдел административной реформы,  за поддержание в рабочем состоянии узла СМК в рабочем состоянии – программно-технический отдел аппарата администрации.
Таким образом, руководители и специалисты Администрации обладают информацией, своевременной и достаточной для эффективной организации деятельности по процессам СМК, достижению целей в области качества, реализации требований потребителей.

5.6. АНАЛИЗ СО СТОРОНЫ РУКОВОДСТВА
5.6.1. Общие положения

Целью анализа СМК со стороны руководства является оценка возможностей улучшения и потребности в изменениях системы менеджмента качества, в том числе в Политике и Целях в области качества.

Разработанная в соответствии с требованиями ISO 9001:2008 система менеджмента качества периодически, один раз в год, анализируется под председательством мэра на заседании рабочей группы по внедрению СМК для того, чтобы убедиться, что СМК  находится в постоянной пригодности, адекватна и  результативна в достижении установленных целей. 

Процедура проведения анализа со стороны руководства выполняется в соответствии с документированной процедурой СТА Жигулевск СМК ДП 005 «Анализ системы менеджмента качества».
5.6.2. Входные данные

Входные данные для анализа СМК со стороны руководства включают следующую информацию:

результаты внутренних и внешних аудитов (проверок);

обратную связь от потребителей;

функционирование процессов и соответствие услуг установленным требованиям;

статус предупреждающих и корректирующих действий;

действия, вытекающие из предыдущего анализа со стороны руководства  (выполнение предыдущих протоколов анализа СМК);

изменения, которые могли бы повлиять на СМК;

рекомендации по улучшению.

5.6.3. ВЫХОДНЫЕ ДАННЫЕ
Результаты анализа СМК включают мероприятия по:

улучшению деятельности Администрации (повышению результативности СМК и ее процессов);
улучшению характеристик услуг; 

повышению удовлетворенности населения городского округа Жигулевск;

обеспечению необходимыми ресурсами. 

Результаты анализа СМК, включая анализ политики в области качества на пригодность и достижения целей в области качества, включаются в протокол заседания рабочей группы по внедрению СМК и доводятся до сведения всех муниципальных служащих.

6. УПРАВЛЕНИЕ РЕСУРСАМИ

6.1. Обеспечение ресурсами

В Администрации определены потребности и выделяются ресурсы для достижения целей в области качества, разработки, внедрения и постоянного повышения результативности СМК, а также для повышения степени удовлетворенности потребителей Администрации посредством выполнения их требований. 

Потребности Администрации в ресурсах выявляются ежегодно в период итогового анализа СМК со стороны руководства, что отражается при планировании развития и совершенствования СМК на следующий год. За своевременное выделение необходимых ресурсов несет ответственность мэр, о чем свидетельствуют его обязательства, закрепленные в политике в области качества и в разделах 5.1 и 5.4.2 РК.

В состав ресурсов СМК Администрации включены:

человеческие ресурсы (сотрудники Администрации);

инфраструктура Администрации;

производственная среда;

финансовые ресурсы;
технология и методы осуществления функций / оказания услуг (в том числе необходимая нормативная документация);

средства оргтехники и информационное обеспечение.
6.2. ПЕРСОНАЛ
6.2.1. Общие положения
Сотрудники Администрации, выполняющие работу, которая влияет на качество услуг Администрации, должны обладать компетентностью на основе соответствующего образования, профессиональной подготовки, навыков и опыта (в соответствии с должностными инструкциями).

6.2.2. КОМПЕТЕНТНОСТЬ, ОБУЧЕНИЕ И ОСВЕДОМЛЕННОСТЬ
Работники Администрации имеют статус служащих и муниципальных служащих. Требования к основной квалификации работников, подготовке и переподготовке, квалификационным экзаменам и аттестациям установлены действующим законодательством Российской Федерации и Самарской области о муниципальной службе.

Подбор сотрудников осуществляется в соответствии с процедурой, определенной  трудовым законодательством и законодательством о муниципальной службе.

Для обеспечения решения вопросов по подбору кадров осуществляется также формирование резерва муниципальных служащих и управление этим резервом. В рамках СМК Администрации:

установлены требования к компетентности персонала, деятельность которого связана с СМК, по четырем основным компонентам: базовому образованию, профессиональной подготовке, навыкам и опыту;

обеспечивается обучение персонала или иные действия, необходимые для достижения требуемой компетентности. Обучение персонала инициируют руководители структурных подразделений. Заявки на плановое обучение поступают в управление кадровой политики и муниципальной службы в конце года при планировании развития СМК на следующий год;

оценивается результативность предпринятых действий по обеспечению требуемой компетентности персонала.  При приеме на работу может устанавливаться срок испытания,  успешное  прохождение которого  оценивается владельцем соответствующего процесса и руководителем  кадровой службы администрации; 

в Администрации обеспечивается осведомленность персонала о роли и важности его деятельности, связанной с СМК. Ответственным за осведомленность персонала, в том числе, относительно важности повышения компетентности, являются владельцы процессов (отвечают за персонал, занятый в своих процессах) и Представитель руководства по качеству (отвечает за весь персонал Администрации). Соответствующие вопросы включаются в повестки дня общих собраний Администрации по качеству, а также освещаются на информационном стенде Администрации. 

6.3. ИНФРАСТРУКТУРА
Администрация определяет потребность, создает и поддерживает инфраструктуру, необходимую для достижения соответствия услуг предъявляемым к ним требованиям и включает в себя такие ресурсы, как: служебные помещения, рабочее пространство, средства труда и оборудование, вспомогательные службы, информационные и коммуникационные технологии, автотранспорт.

Поддержание имущества в надлежащем состоянии обеспечивается непосредственно сотрудниками Администрации. За сохранность имущества отвечают материально ответственные лица.

Деятельность по управлению инфраструктурой планируется и реализуется с учетом потребностей и включает в себя:

планирование и обеспечение технического обслуживания и ремонта зданий, сооружений и территорий;

обеспечение технического обслуживания и ремонта оборудования, мебели и средств электросвязи;

обеспечение водо -, тепло - и электроснабжения зданий и сооружений;

обеспечение служебного автотранспортного обслуживания сотрудников;

обеспечение сбора и вывоза отходов.

Определение необходимости и достаточности материально-технических ресурсов осуществляет руководитель аппарата администрации на основании заявок и предложений руководителей структурных подразделений.

Информационное обеспечение деятельности Администрации осуществляется через доступ:

к информационным системам Администрации;

к информационно-правовой системе «Консультант плюс» и др.;

к информационным ресурсам Интернет.

Кроме информации на электронных носителях, приобретается и используется также информация на бумажных носителях, которая поступает:

по официальной рассылке;

через периодические печатные издания и т.п.

Другие требования к управлению инфраструктурой содержатся в должностных инструкциях ответственных руководителей  и специалистов.

6.4. ПРОИЗВОДСТВЕННАЯ СРЕДА
Для улучшения деятельности Администрации обеспечивается позитивное влияние производственной среды на мотивацию, удовлетворенность и работу персонала.

Руководство Администрации уделяет пристальное внимание созданию благоприятной производственной среды.

В Администрации определены и реализуются требования к производственной среде и оснащению рабочих мест с точки зрения обеспечения соответствия оказываемых услуг требованиям. Для управления производственной средой руководители структурных подразделений проверяют состояние закрепленных за ними рабочих мест и дают предложения по созданию возможно более комфортных условий для работы. 

Руководители структурных подразделений устанавливают и поддерживают процедуры эффективного использования ресурсов рабочей среды для достижения высокого качества оказываемых услуг:

безопасность и эргономичность;

доступ дневного света и освещение в вечерние часы;

чистота и порядок;

проветривание, обогрев и кондиционирование воздуха, где необходимо; 

пространство, необходимое для выполнения производственных операций.
7. ВЫПОЛНЕНИЕ ФУНКЦИЙ И ОКАЗАНИЕ УСЛУГ
7.1. Планирование вЫПОЛНЕНИЯ ФУНКЦИЙ И ОКАЗАНИЯ услуг

В Администрации планируются и разрабатываются процессы, необходимые для выполнения функций и оказания услуг потребителям (основные процессы). При планировании производственных процессов обеспечивается их согласование с планированием других процессов Администрации – процессов управления и вспомогательных процессов.
Для каждого процесса СМК разработаны критерии результативности, анализ которых позволяет судить о достижении назначения данного процесса, и являются основой для формирования целей Администрации в области качества.
Документация по процессам СМК включает в себя карты процессов, в которых представлены наименование процесса и соответствующей услуги (функции) и перечень процедур, относящихся к данному процессу. В карте процесса схематически показано взаимодействие данного процесса с другими процессами СМК, включая входы из других процессов, выходы в другие процессы и управляющие воздействия. Кроме того, в карте процесса представлены критерии, относящиеся к самому процессу и к услугам (функциям) данного процесса.

Владелец каждого процесса может вести дополнительные записи, которые необходимы для результативного управления данным процессом.

Планирование деятельности Администрации, включая планирование выполнения процессов СМК, осуществляется на годовой основе. После итогового анализа СМК со стороны руководства (разд. 5.6 РК) разрабатывается годовой план развития СМК (ответственность Представителя руководства по качеству) и годовые планы по процессам СМК (ответственность владельцев процессов) на следующий год. Все планы – по СМК в целом и по отдельным процессам – утверждает мэр.

Годовые планы Администрации в области качества в целом, также как и по отдельным процессам - являются документами СМК, управляемыми согласно разд. 4.2.3 РК. 
7.2. Процессы, связанные с потребителем

Ответственность за процессы предоставления услуг потребителям несут владельцы основных процессов СМК, к которым относятся данные услуги.
7.2.1. Определение требований, ОТНОСЯЩИХСЯ К услугам

Требования к качеству, срокам, порядку предоставления услуг устанавливается:

действующим законодательством РФ и Самарской области по вопросам организации местного самоуправления;

потребителями услуг Администрации (в документированной форме);

муниципальными правовыми актами Администрации, внутренними процедурами Администрации, порочими документами, принятыми на основании анализа требований, пожеланий и ожиданий потребителей, политики в области качества Администрации.

Ответственным за установление всех перечисленных выше требований к услуге является владелец процесса, в рамках которого оказывается данная услуга.

7.2.2. Анализ требований, ОТНОСЯЩИХСЯ к услугам

Для обеспечения соответствия предоставляемых услуг всем предъявляемым к ним требованиям (п. 7.2.1.) в каждом процессе проводится анализ этих требований и, при необходимости, уточняется имеющаяся информация, чтобы все требования были четко определены и поняты исполнителями.

После этого требования анализируются на предмет возможности их выполнения собственными силами и средствами. При невозможности этого ставится вопрос о привлечении сторонних организаций и их выборе.

Анализ требований осуществляется владельцем процесса с участием специалистов и, при необходимости, руководства Администрации.

7.2.3. Взаимодействие с потребителем

Взаимодействие с потребителями (клиентами) и другими заинтересованными сторонами осуществляется Администрацией различными способами, обеспечивающими быструю, своевременную и полную взаимную передачу информации при условии соблюдения требований действующих нормативных документов. К ним относятся:

прием граждан должностными лицами Администрации и ее структурных подразделений;

деловая переписка (в соответствии с Правилами оформления документов в администрации городского округа Жигулевск);

непосредственное общение на совещаниях, заседаниях комиссий, коллегий и рабочих групп (с оформлением соответствующих протоколов);

размещение информации в СМИ;

проведение анкетирования, опросов.

Ответственными за взаимодействие с потребителями услуг являются владельцы соответствующих процессов. 

7.3. Проектирование и разработка

7.3.1. Планирование проектирования и разработки

Под проектированием и разработкой услуг в Администрации понимается:

стандартизация (регламентация) услуг населению (разработка административных регламентов, муниципальных стандартов);

внесение изменений в реестр муниципальных услуг (при внедрении новой услуги / внесения изменения в существующую услугу).

Руководство Администрации планирует и управляет процессом проектирования и разработки услуг в соответствии с законодательными требованиями к конкретному объекту разработки или проектирования с учетом требований потребителей. 

В ходе планирования проектирования и разработки устанавливаются стадии, календарный план, цели, ответственность, полномочия и ресурсы, соответствующие поставленным целям, и факторы, влияющие на процессы, связанные с внешними взаимодействиями.

В рамках планирования устанавливается порядок согласования и утверждения каждой стадии проектирования и разработки, определяется их взаимосвязь с установленными законодательными и нормативными требованиями. 

На всех стадиях планирования процесса проектирования и разработки определен необходимый период реализации проекта и проведения анализа результатов в соответствии с законодательными и обязательными требованиями.

Ответственность за планирование процесса проектирования и разработки услуги несет руководитель структурного подразделения, ответственного за оказание данной услуги.
7.3.2. Входные данные для проектирования и разработки

При проектировании и разработке новых видов услуг / изменения существующих услуг входные данные определяются действующим законодательством. При необходимости, дополнительно на основании анализа требований идентифицируются входные данные, связанные с требованиями к проектируемой  услуге: 

компетентность персонала, вовлеченного в предоставление услуг;

время рассмотрения и ответа по различным вопросам; 

требования по обеспечению человеческими, материальными, финансовыми и технологическими ресурсами. 

Также определяется необходимость применения в ходе проектирования нормативных регламентов и использование информации из предыдущих аналогичных проектов.

В качестве входных данных для проектирования при необходимости используют результаты опросов, исследований или ожиданий граждан, также  -полученные жалобы от населения.

7.3.3. Выходные данные проектирования и разработки

Результаты процесса проектирования и разработки содержат критерии, позволяющие обеспечить выполнение законодательных, технических и иных требований к проектируемой услуге (в том числе требования потребителей).

7.3.4. Анализ проектИРОВАНИЯ и разработки

Анализ проекта производится на заседаниях (совещаниях) проектной группы на всех стадиях проектирования и разработки. Результаты анализа оформляются в виде протокола, либо вносятся соответствующие записи в календарный план.

Анализ производится с учетом опыта, полученного при реализации предыдущих проектов. 

Критерии приемки услуги включают, при необходимости, согласование проекта специалистами по рассматриваемой теме.

7.3.5. Верификация проектирования и разработки

В Администрации проводится верификация результатов проектирования и разработки для подтверждения того, что выходные данные проектирования  и разработки соответствуют входным требованиям. Верификация производится последовательно на всех этапах проектирования. Результатом верификации является внесение соответствующих данных в реестр услуг, согласование и утверждение регламентов / стандартов.
7.3.6. Валидация проектирования и разработки

На заключительных стадиях проектирования и разработки проводится валидация проекта с целью проверки обеспечения соответствия запланированных, разработанных и предполагаемых характеристик услуги потребностям потребителей. При стандартизации услуг проводятся общественные экспертизы.
7.3.7. Управление изменениями ПРИ проектированиИ и разработкЕ
Изменения в требованиях к услугам рассматриваются на всех стадиях проектирования и разработки. Внесение изменений в проект производится после оценки влияния изменений на результаты проектирования и разработки. Процесс внесения изменений распространяется на все стадии процесса проектирования и разработки от планирования до валидации изменений проекта.

7.4. Закупки

7.4.1. Процесс закупок

Для качественного предоставления услуг, как результатов основных процессов, Администрации требуются следующие виды закупок:

первичная информация целевого характера;

целевые услуги, в том числе работы;

расходные материалы.

В отношении закупки информации (информационно-правовая база «Консультант плюс», программное обеспечение, периодическая пресса и др.) Администрация и ее структурные подразделения работают с постоянными поставщиками на долгосрочной договорной основе.

Ответственный руководитель Администрации, являющийся потребителем, поддерживает постоянную связь в отношении качества и сроков поставок. Эти критерии, а также гибкость (реагирование на дополнительные запросы) учитываются при ежегодном заключении договоров на закупку информации.

Требования к процессу закупок целевых услуг и расходных материалов установлены в федеральном законе от 21 июля 2005 г. № 94-ФЗ «О размещении заказов на поставки товаров, выполнение работ, оказание услуг для государственных и муниципальных нужд».
7.4.2. Информация ПО закупКАМ
Требования к закупаемой продукции (услугам), включая требования к качеству, срокам поставки, условиям поставки, соответствию законодательству, конфиденциальности (при необходимости) и другие, отражаются в заявках и контрактах на поставки. Ответственность за полноту и качество информации по закупкам несет руководитель процесса, для нужд которого производят закупки. Контракт на закупку должен быть согласован с владельцем основного процесса до его утверждения.

7.4.3. Верификация закупленной продукции (услуги)

Проверка закупленной продукции (услуги) осуществляется основным исполнителем и (или) владельцем процесса, для нужд которого продукция закуплена. Если это целесообразно для Администрации, проверка может осуществляться непосредственно у поставщика (по согласованию с ним). Цель проверки – обеспечить полное соответствие закупленной продукции требованиям, изложенным в информации по закупкам (п. 7.4.2).

7.5. Производство и обслуживание

7.5.1. Управление производством и обслуживанием

Администрация обеспечивает реализацию основных процессов деятельности по организации предоставления всех видов услуг юридическим и физическим лицам в соответствии с Уставом городского округа Жигулевск и «Реестром муниципальных услуг, предоставляемых органами местного самоуправления и подведомственными им организациями населению городского округа Жигулевск», в управляемых условиях.

В Администрации созданы управляемые условия для предоставления услуг:

имеется в наличии информация, определяющая характеристики услуги (согласно разд. 7.2.1 РК, ответственным является владелец того процесса, в рамках которого оказывается данная услуга);

разработаны административные регламенты предоставления муниципальных услуг, инструкции, стандарты и другие документы, где указан порядок выполнения услуг в рамках каждого производственного процесса СМК;
обеспечение людскими ресурсами производится в соответствии со штатным расписанием и требованиями должностных инструкций;

наличие и применение необходимого оборудования для осуществления производственных процессов;
проведение мониторинга и измерений - осуществляются при оказании услуг в каждом процессе СМК.
7.5.2. Валидация процессов производства и обслуживания

Администрация валидирует процессы, результаты которых не могут быть верифицированы с помощью проведения мониторинга и измерений, следовательно, их недостатки становятся очевидными только после оказания услуги. Критериями для анализа данного процесса на предмет способности достигать запланированные результаты являются:

выполнение всех видов работ на основании нормативных документов (законов, правовых актов), требований потребителя и другой документации;
наличие квалифицированного персонала, прошедшего соответствующее обучение;

наличие записей по результатам функционирования процесса;

соответствие применяемого оборудования установленным требованиям.
На каждом этапе оказания услуг осуществляется приемка выполненных работ совместно с потребителем (при необходимости), посредством сверки выполненных работ с требованиями.  

7.5.3. Идентификация и прослеживаемость

Для обеспечения идентификации и прослеживаемости услуг в Администрации установлен порядок документооборота и требования к оформлению документов (Правила оформления документов в администрации городского округа Жигулевск, СТА Жигулевск СМК ДП 001 «Управление документацией и записями»). Идентификация осуществляется внесением записей по услуге:

данные об исполнителе;

данные о факте согласования;

данные о факте валидации;

данные о потребителе.

Ответственными за обеспечение идентификации и прослеживаемости являются ответственные исполнители и владельцы процессов.

7.5.4. Собственность потребителя

В Администрации действует порядок сохранности собственности потребителей или партнеров (информации или материалов), находящейся под управлением Администрации и ее структурных подразделений или используемой ею. Документы, переданные в Администрацию, фиксируются в заявлении и не могут быть уничтожены, утеряны или повреждены (приведены в состояние, непригодное для использования). Иные условия использования собственности потребителей (партнеров) Администрацией должны быть оговорены при ее предоставлении.

Персонал Администрации должен соблюдать все необходимые требования, относящиеся к использованию интеллектуальной собственности потребителей (партнеров), в том числе – требования о конфиденциальности используемой информации, основанные на законодательстве или заявленные потребителями (в том числе - требования к персональным данным).

При невыполнении указанных требований потребитель должен быть немедленно извещен об этом с соблюдением всех установленных процедур.

Выполнение данных требований гарантируется надлежащей компетентностью персонала и использованием действующих должностных инструкций.

7.5.5. Сохранение СООТВЕТСТВИЯ УСЛУГ
Требования по сохранению соответствия услуг в Администрации обеспечиваются через управление операциями хранения, комплектации, передачи (поставки) клиентам документов и иной информации, предоставляемой Администрацией и ее структурными подразделениями в процессе оказания услуги. Эти операции осуществляются в соответствии с требованиями к управлению документами и данными, содержащимися в Правилах оформления документов в администрации городского округа Жигулевск и других действующих в Администрации нормативных документах.
Информация по услуге в электронном виде должна содержаться в специально созданных электронных файлах отдельно от информации, не относящейся к данной конкретной услуге, должна быть защищена от удаления и изменения. Компьютерная сеть работает в режиме постоянной антивирусной защиты.

Сохранность продукции на бумажных носителях может обеспечиваться наличием их полных копий в электронном виде (на ПК).

Оригиналы документов на бумажных носителях хранятся согласно номенклатуре дел в специально отведенных для этого местах: в шкафах, на полках, в сейфах и подлежат архивированию в установленном законодательством порядке. 

Во всех процессах Администрации, связанных с хранением, защитой и предоставлением услуг потребителям предусмотрено выполнение и применение законодательных требований и требований безопасности. 

Ответственность за сохранность соответствия услуг Администрации в ходе их оказания несет владелец того процесса, в рамках которого выполняется данная услуга.

7.6. Управление оборудованием для МОНИТОРИНГА И измерений

Администрация и ее структурные подразделения контролируют процесс управления программными продуктами, которые являются оборудованием для мониторинга и измерения процессов оказания услуг и выполнения функций. Ответственными за выполнение требований к такому программному обеспечению являются владельцы процессов.

8. ИЗМЕРЕНИЯ, АНАЛИЗ И УЛУЧШЕНИЕ

8.1. Общие положения

Руководство Администрации обеспечивает использование результативных  методов при определении областей улучшения деятельности СМК. Планирование и применение процессов мониторинга, анализа и улучшения деятельности используются для:

подтверждения соответствия услуг Администрации предъявляемым к ним требованиям (разд. 7.2.1 РК);

обеспечения соответствия созданной в Администрации СМК требованиям стандарта;

постоянного повышения результативности СМК Администрации. 

8.2. Мониторинг и измерения

8.2.1. Удовлетворенность потребителя

В Администрации производится сбор информация, относящейся к анализу степени удовлетворенности потребителей предоставляемыми услугами и соответствию услуг установленным требованиям (разд. 7.2.1 РК). Оценка удовлетворенности потребителей услуг является одним из наиболее важных критериев результативности СМК. 

Источниками информации об удовлетворенности потребителей являются следующие данные:

анализ выполнения заявок потребителей;

анализ жалоб и обращений граждан;

анализ электронной почты, выступлений и откликов в СМИ;

анализ результатов социологических/общественных опросов;

анализ результатов оценки соответствия качества предоставляемых услуг стандартам качества.

Оценка удовлетворенности клиентов проводится также в результате непосредственного общения с потребителями, анонимного анкетирования, по отзывам других заинтересованных лиц.
Ответственность за организацию исследования по удовлетворенности потребителей, сбор, регистрацию, анализ данных и принятие соответствующих решений несут владельцы соответствующих процессов, в ходе которых оказываются услуги населению.

Информация об удовлетворенности (неудовлетворенности) потребителей является основой для корректирующих действий (разд. 8.5.2 РК), направленных на совершенствование СМК, а также используется как входные данные при проведении анализа СМК.

8.2.2. Внутренний аудит

В Администрации планируются и регулярно проводятся внутренние проверки (аудиты) СМК, с целью:

подтверждения соответствия системы менеджмента качества требованиям ISO 9001 и другим требованиям, установленным документами СМК Администрации;

определения результативности  СМК;

определения возможности и путей улучшения СМК;

проверки результативности корректирующих действий по результатам предыдущих проверок.

При проведении внутренних проверок основное внимание уделяется выполнению и соответствию фактической деятельности структурных подразделений Администрации требованиям РК и других документов СМК.

Подробно организация и порядок проведения внутренних аудитов определяются в СТА Жигулевск СМК ДП 004 «Организация и проведение внутренних аудитов».
Внутренние аудиты предусматривают проведение следующих работ:

планирование внутренних аудитов;

формирование группы по аудиту;

разработка плана аудита;

проведение аудита;

составление и рассылка отчета аудита (с карточками несоответствий);

анализ результатов аудита;

подготовка плана мероприятий по результатам аудита;

подготовка данных для отчета о функционировании СМК.

Внутренние аудиты проводятся в соответствии с годовой программой таким образом, чтобы за планируемый период были проверены все процессы системы менеджмента качества.

При планировании аудитов, в том числе при определении их периодичности, учитываются состояние и важность проверяемого участка деятельности, а также результаты предыдущих аудитов и других проверок. 

Кроме плановых возможно проведение внепланового аудита. Решение о проведении внепланового аудита принимает Представитель руководства по качеству. 

При формировании группы по аудиту учитывается объем и степень сложности аудита, а также независимость аудиторов от деятельности аудитируемого подразделения. 

Внутренние проверки проводятся специально обученным и аттестованным персоналом. При необходимости в состав группы аудиторов включаются технические эксперты.

Аудит проводится в форме анализа документов, визуальной проверки производственных процессов  и рабочих мест, опроса работников. Все факты и результаты аудита фиксируются. Может составляться вопросник проведения аудитов. Аудиторы составляют отчет о проведенном ими аудите. 

Представитель руководства по качеству утверждает подписанный руководителем группы по аудиту и руководителем структурного подразделения (владельцем процесса) отчет. Копия отчета направляется руководителю проверяемого подразделения (процесса).

Руководитель подразделения (владелец процесса) проводит анализ отчета по внутреннему аудиту и в согласованные сроки разрабатывает корректирующие мероприятия, устанавливает сроки их выполнения и назначает ответственных за их выполнение. При этом руководитель обеспечивает выполнение запланированных действий без чрезмерных задержек в установленные сроки. 

Управление корректирующими и предупреждающими действиями описано в СТА Жигулевск СМК ДП 003 «Управление корректирующими и предупреждающими действиями». Выполнение корректирующих действий, а также их результативность проверяется при проведении последующих аудитов либо в ходе внеплановой проверки. 

8.2.3. Мониторинг и измерение процессов

Для мониторинга процессов СМК в Администрации разработаны показатели процессов (критерии результативности), которые позволяют владельцам соответствующих процессов отслеживать их результативность (степень реализации целей).

Критерии мониторинга и измерения процессов приведены в картах процессов применительно к каждому процессу/этапу процесса. Ежеквартально владельцы процессов предоставляют отчеты о результативности своих процессов представителю руководства по качеству.
В случаях, когда запланированные результаты процесса не достигнуты, для обеспечения соответствия услуги (функции) предпринимаются коррекция и/или корректирующие действия (см.п.8.5.2).

Ответственность за применение и развитие методов мониторинга и измерения процессов СМК, а также за ведение записей результатов мониторинга и измерения процессов возложена на владельцев процессов.

8.2.4. Мониторинг и измерение услуг

Мониторинг услуг (функций) осуществляется владельцами процессов, в рамках которых они оказываются (исполняются) с участием исполнителей и, при необходимости, других заинтересованных сторон (в том числе представителей общественности).
При оценке качества услуги (функции) учитывается:

соответствие законодательству;

оценка потребителем;

собственная оценка (исполнителем).

Исходя из принципов менеджмента качества, оценка потребителем является важнейшей мерой качества, однако ориентация только на нее при проведении корректирующих действий в отношении услуг в отдельных случаях может привести к нежелательным или неправильным последствиям. 

Мониторинг и оценка качества услуги (функции) проводится владельцем соответствующего основного процесса с участием исполнителей и, при необходимости, других заинтересованных участников. 

Требования к записям по результатам мониторинга установлены в административных регламентах, стандартах качества, картах соответствующих процессов или другой документации по процессу применительно к каждой услуге, функции.
8.3. Управление несоответствИЯМИ
Услуги (функции) Администрации, которые не соответствуют установленным требованиям, идентифицируются и управляются таким образом, чтобы предотвратить их непреднамеренное использование или передачу потребителям. Ответственность за это несут владельцы процессов СМК, в которых обнаружена несоответствующая услуга. 

В СМК Администрации создана документированная процедура СТА Жигулевск СМК ДП 002 «Управление несоответствиями», в которой указан установленный в Администрации порядок управления несоответствующими услугами. 

Указанный документ предусматривает регистрацию несоответствия, идентификацию, при необходимости, изоляцию (в случае несоответствия документа), анализ с целью выявления причин несоответствия, принятие решения о возможности использования несоответствующей услуги.

Выявление несоответствий осуществляется в ходе оказания услуг / выполнения функций, а также в ходе их эксплуатации.

Вся информация о выявленном несоответствии регистрируется в журналах учета несоответствий или других документах согласно СТА Жигулевск СМК ДП 002. Ответственность  за управление несоответствиями несут владельцы процессов, в ходе которых обнаружены данные несоответствия.
8.4. Анализ данных

Администрация и ее структурные подразделения собирают и анализируют данные, необходимые для подтверждения пригодности и результативности СМК, а также для определения мер по постоянному повышению ее результативности.

Для анализа используются следующие данные:

результаты анализа со стороны руководства;

информация по предоставляемым услугам (отчеты владельцев процессов);

результаты оценки поставщиков;

отчеты аудитов;

информация по несоответствующим услугам; 

характеристикам и тенденциям отдельных процессов и услуг/функций в целом, включая возможности проведения предупреждающих действий;

информацию, полученную от персонала Администрации и потребителей/граждан;

результаты удовлетворенности потребителей/граждан и других заинтересованных сторон;

результаты верификации и валидации методов, используемых для мониторинга и измерений.
Текущий анализ проводится на оперативных совещаниях на соответствующих уровнях: под руководством мэра, заместителей мэра, руководителей структурных подразделений Администрации.
Промежуточный анализ данных проводится периодически, по мере необходимости для полноценного итогового анализа СМК со стороны руководства.

Выявленные в процессе анализа несоответствия, которые влияют на качество оказания услуг / выполнения функций, процесс или систему в целом, собираются (регистрируются) и систематически анализируются специалистами и руководителями соответствующих структурных подразделений с целью установления и затем устранения причин их возникновения (см. СТА Жигулевск СМК ДП 003).
8.5. Улучшение

8.5.1. Постоянное улучшение

Администрация и ее структурные подразделения постоянно повышают результативность СМК посредством следования политике в области качества и стремления к достижению целей в области качества. Для этого также используются внутренние аудиты СМК, анализ данных, корректирующие и предупреждающие действия, и анализ СМК со стороны руководства.

Ответственными за постоянное улучшение процессов СМК являются владельцы процессов. За постоянное улучшение СМК в целом несет ответственность мэр.

Для выявления потенциальных улучшений используется информация:

достижение целей в области качества;

достижение критериев результативности;

отзывы потребителей услуг и всех заинтересованных сторон;

анализ взаимодействия с органами власти других муниципальных образований, органов власти субъекта федерации и организациями федерального уровня;

жалобы потребителей услуг и предписания контролирующих органов.

8.5.2. Корректирующие действия

В Администрации предпринимаются действия, направленные на устранение причин выявленных несоответствий с тем, чтобы исключить риск их повторения. Корректирующие действия должны соответствовать степени воздействия возникших несоответствий.

В Администрации применяются документированные процедуры «Управление несоответствиями» и «Управление корректирующими и предупреждающими действиями», в которых определен порядок выявления несоответствий и их причин, а также порядок устранения выявленных несоответствий.

Несоответствия могут выявляться владельцами и участниками процессов СМК в ходе оказания услуг потребителям, в ходе мониторинга и измерения процессов и услуг (разд. 8.2.3-8.2.4 РК), в ходе анализа данных по СМК (разд. 8.4 РК), по результатам внутренних аудитов (разд. 8.2.2 РК), по результатам анализа СМК со стороны руководства (разд. 5.6 РК).

В соответствии с документированной процедурой «Организация и проведение внутренних аудитов» в Администрации Карточка несоответствия заполняется внутренним аудитором (описание выявленного несоответствия) и аудируемой стороной при согласовании с аудитором (предлагаемые коррекция или корректирующие действия). После выполнения коррекции или корректирующего действия Карточка несоответствия закрывается, о чем свидетельствует подпись аудитора и утверждающая подпись Представителя руководства по качеству. Закрытые Карточки несоответствий, являющиеся одним из важнейших инструментов для анализа результативности СМК, хранятся в отделе административной реформы Администрации.
8.5.3. Предупреждающие действия

В Администрации предпринимаются действия, направленные на устранение причин и снижение рисков потенциальных несоответствий. Предпринимаемые предупреждающие действия должны соответствовать степени воздействия потенциальных проблем.

В Администрации создана документированная процедура СТА Жигулевск СМК ДП 003 «Управление корректирующими и предупреждающими действиями», в которой установлен порядок выявления потенциальных несоответствий и их причин, а также порядок устранения выявленных потенциальных несоответствий.

Используемые данные включают:

анализ данных (8.4);

информацию о показателях работы персонала;

достижение целей в области качества;

отчеты по результатам аудитов;

исследования удовлетворенности потребителей и заинтересованных сторон;

анализ изменений законодательства в сфере интересов местного самоуправления.

Приложение № 1
к Руководству по качеству

Карта процессов верхнего уровня администрации городского округа Жигулевск
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Оказание содействия мэру в реализации его полномочий
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Приложение № 2
к Руководству по качеству
Распределение ответственности за руководство процессами СМК в администрации городского округа Жигулевск 
	Код процесса
	Наименование процесса
	Владелец процесса

	Процессы управления

	У-01
	Процесс управления системой
	Представитель руководстава по качеству

	Основные процессы

	П-01
	Оказание содействия мэру в реализации его полномочий
	Помощник мэра

	П-02
	Управление экономическим развитием
	Руководитель департамента экономики

	П-03
	Управление и распоряжение муниципаль​ным имуществом
	Руководитель комитета по управлению муниципальным имуществом

	П-04
	Управление жилищной политикой
	Начальник отдела по жилищным вопросам коми​тета по управлению  муниципальным имущест​вом

	П-05
	Управление торгами
	Руководитель управления торгов

	П-06
	Управление градостроительством и земель​ными отношениями
	Руководитель департамента архитектуры,  градо​строительства и земельных отношений

	П-07
	Управление городским хозяйством
	Заместитель мэра по городскому хозяйству

	П-08
	Управление социальным развитием
	Заместитель мэра по социальному развитию и здравоохранению

	П-09
	Управление безопасностью жизнедеятель​ности
	Руководитель управления общественной безо​пасности

	Вспомогательные процессы

	О-01
	Управление деятельностью аппарата
	Руководитель аппарата администрации

	О-02
	Правовое обеспечение деятельности адми​нистрации
	Руководитель правового управления

	О-03
	Управление бюджетными поступлениями и финансами
	Руководитель финансового управления

	О-04
	Управление персоналом
	Руководитель управления кадровой политики и муниципальной службы

	О-05
	Информационное обеспечение деятельности администрации и мэра
	Руководитель пресс-службы

	О-06
	Управление информационными техноло​гиями
	Руководитель аппарата администрации

	О-07
	Управление бухгалтерским учетом
	Руководитель  управления бухгалтерского учета и отчетности администрации городского округа

	О-08
	Управление инфраструктурой администра​ции
	Руководитель аппарата администрации

	О-09
	Административная правовая деятельность
	Председатель административной комиссии по город​скому округу Жигулевск


ЛИСТ РЕГИСТРАЦИИ ИЗМЕНЕНИЙ

	№ из​мене​ния
	Номер листа
	№ извеще​ния об изме​нении и дата вве​де​ния из​мене​ния
	Подпись
	Дата вне​сения из​мене ния
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