	[image: image2.jpg]



	Згідно з ІSO 9001:2008

Введено в дію з „30”грудня 2011 року
	НЯ-СУЯ-01
Редакція 01

	
	Первомайська міська рада 

	
	Настанова щодо якості виконавчих органів

 Первомайської міської ради

	Термін зберігання: 

до заміни новим документом
	Періодичність перегляду:

- не рідше 1 разу на рік з дати затвердження перед переглядом системи управління якістю найвищим керівництвом;

- невідкладно у разі зміни нормативно-правових актів України;

- невідкладно на вимогу найвищого керівництва або за вимогою аудитів СУЯ.

	Оригінал: Уповноважений представник керівництва з системи управління якістю
	Копій: 50 шт. згідно зі списком розсилки копій документа

	Розробник
	Перевірено
	Затверджую

	Посадова особа:

Керуюча справами 
Мезенцева І.А.


	Уповноважений 
представник керівництва з системи управління якістю:

Заступник міського голови Кукуруза О.В.


	Міський голова:

Дромашко Л.Г.



	„29” грудня 2011 року
	„29” грудня 2011 року
	„29” грудня 2011 року


Настанова щодо якості виконавчих органів

Первомайської міської ради
Передмова
Первомайськ – місто обласного підпорядкування, розташоване в межиріччі Синюхи й Південного Бугу в північно-західній частині Миколаївської області. Його площа складає понад 20 квадратних кілометрів, населення –  близько 68 тисяч жителів. 

Місто утворене з трьох поселень, які історично належали до трьох різних держав – Запорозької Січі (входила до складу Царської Росії), Туреччини та Польщі. 

1676-го року поблизу польського й турецького кордонів виникло укріплення Орлик, у якому почали селитися сім'ї козаків та втікачів з польських і турецьких земель. Так з'явилася селянська слобода Орлик, яка й стала першим документально підтвердженим поселенням на території сучасного Первомайська, а 1676 рік вважається роком його народження.

           1750-го року польський магнат Потоцький вирішив укріпити межі своїх маєтків і збудував поблизу російського й турецького кордонів укріплення та карантинну заставу Богопіль – другу частину міста.          

          1762-го року козаки й селяни – втікачі від польської та російської неволі — на правому березі Південного Бугу заснували слободу Голта – так було засновано третє поселення. 

Населені пункти поступово розросталися. Швидкому розвитку місцевої економіки сприяло будівництво залізниці. Першу  станцію було збудовано в Ольвіополі. 1869-го року за​кінчено будівництво залізничного вокзалу в Голті, пра​ктично одночасно споруджу​​вався залізничний міст через Південний Буг. 

У 1870 році почав діяти пивоварний завод, у 1872 – потужний млин, у 1874  – шкіряний завод з паровим двигуном. 1896 року в Ольвіополі відкрили тютюнову фабрику, а ще через рік –  миловарню в Голті та невелике підприємство з виготовлення газованих і фруктових напоїв. 

Наприкінці ХІХ – початку ХХ ст. у всіх трьох поселеннях розвивалася соціальна сфера. Медичне обслуговування місцевих жителів здійснювалося земською лікарнею на 20 місць, яку було відкрито  1880 року в Голті. У всіх населених пунктах працювали 6 земських шкіл, приватні жіноча й чоловіча міністерські гімназії, двокласна залізнична школа, комерційне училище з п'ятирічним навчанням та три церковно-приходські школи. Група представників місцевої інтелігенції організувала в Голті товариство, яке за рахунок приватних пожертвувань і доходів від аматорських вистав змогло відкрити у 1908 році невелику бібліотеку. Окрім того, був заснований Клуб залізничників. 

Жовтнева революція 1917 року докорінно змінила життя всієї країни. 24 січня 1918 року в Голті, Богополі й Ольвіополі було вперше встановлено ​​радянську владу. Ревком і профспілки запропонували об'єднати три поселення в єдине місто та назвати його на честь Дня міжнародної солідарності трудящих Первомайськом.
 1923-го року місто стало окружним центром Одеської губернії, у червні 1930-го року –  центром району, а з 1938-го віднесено до розряду міст обласного підпорядкування. 

Напад фашистської Німеччини на Радянський Союз порушив мирне життя жителів Первомайська. Незважаючи на посилену оборону, 3 серпня 1941 року фашисти окупували місто й хазяйнували в ньому довгих 968 днів.  За цей час страчено понад 3 тисячі мирних мешканців. Близько 2 тисяч хлопців і дівчат вивезено на примусові каторжні роботи до Німеччини. Близько 8 тисяч місцевих жителів захищали Батьківщину на полях битв Великої Вітчизняної війни. 2014 наших славних земляків віддали своє життя, захищаючи честь і незалежність Батьківщини.

22 березня 1944 року 5-та гвардійська армія під командуванням генерала С.С.Жадова звільнила Первомайськ від німецько-фашистських загарбників. У пам'ять про воїнів-визволителів у місті закладено 4 сквери, установлено 15 пам'ятників, пам'ятних знаків й обелісків, на честь героїв названо вулиці, площі та школи. 

Гіркі спогади залишила по собі та жорстока війна. За час окупації була практично знищена промисловість міста, зруйновані цехи заводу імені 25-річчя Жовтня, депо, залізничний і дерев'яні мости через Синюху й Південний Буг, елеватор, гідроелектростанція, 13 із 17 міських шкіл, 9 з 12 медичних установ, спалений залізничний вокзал, пограбовані навколишні села.


Найпершим відбудували залізничний міст, потім тимчасові дерев'яні споруди через Синюху й Південний Буг, відновили роботу ливарного цеху, гідро​електростанції, двох олієнь та пивоварного заводу. Уже переможного 1945 року для забезпечення потреб промисловості почав працювати енергетичний потяг потужністю 1 тис. кВт. Стали до ладу м'ясо- та птахокомбінати, хлібозавод, млин, банно-пральний комбінат. Почала діяти перша черга швейної фабрики.

Місто росло, розбудовувалося. Чималий відрізок його історії пов'язаний з військовими, зокрема з 46-ою ракетною дивізією стратегічного призначення, яка дислокувалася тут. Після прибуття військових частин ракетної дивізії до нашого регіону в п'ятдесяті роки в Первомайську починає розбудовуватися ціле містечко для сімей військовослужбовців. З'яв​ляються нові вулиці — Гвардійська, Коротченка, Достоєвського, Розова. Для жителів нового мікрорайону будують школу, шпиталь, дитячий садок, Будинок побуту, готель, кафе, кілька магазинів, ринок, дитяче містечко "Казка", Будинок офіцерів та фонтан біля нього.

Промислове будівництво найбільш інтенсивно велось у 50-70 роки минулого століття. У середині п'ятдесятих років було введено в експлуатацію цукровий завод і молочноконсервний комбінат, навколо яких виросло впорядковане робітниче селище із житловими будинками, двома магазинами, лікарнею, аптекою, школою, дитячим садком і яслами, а також Будинком культури. 

На початку 60-х років почала діяти меблева фабрика, тоді ж створено загальнотехнічний факультет Одеського технологічного інституту хо​​ло​дильної промисловості, від​крито навчально-консульта​тив​​ний пункт Харківського машино​будівного технікуму. Наприкінці шістдесятих побудований ка​ме​не​дро​бильний завод "Гра​ніт", хлібозавод, овочеконсервний комбінат. У 1969 році здано в експлуатацію першу чергу машинобудівного заводу "Фрегат", який випускав одно​йменні дощувальні установки. Поруч буквально на очах зростав сучасний мальовничий житловий масив з усією інфраструктурою, де поселилися працівники заводу. 

1976-го року завершено будівництво м'ясокомбінату, який на той час був найпотужнішим в Україні. 100 тонн м'яса і 15 тонн ковбасних виробів на добу виготовляло підприємство. Гарна слава йшла про цукровий завод та молочноконсервний комбінат, продукція яких постачалася до багатьох країн світу.

Восени того ж пам'ятного 1976 року наше древнє місто над Південним Бугом святкувало своє 300-річчя. Подія широко відзначалася, зібравши почесних гостей з багатьох куточків колишнього Радянського Союзу. Жителі Первомайська мали чим пишатися: у 70-80-і роки місто було визнане кращим в Україні за темпами житлового будівництва та  благоустрою серед населених пунктів відповідної категорії. Рік від року змінювалося його архітектурне обличчя, оновлювався й зелений одяг вулиць та площ. 
Сьогодні Первомайськ – це промисловий центр з розвиненим багатогалузевим виробництвом продукції. 

Візитною карткою міста є харчова промисловість, металообробка, металургія й  легка промисловість.

Питома вага харчової промисловості в загальноміських обсягах реалізації промислової продукції становить 54,2%. Галузь гідно представляє ПАТ «Первомайський молочноконсервний комбінат", продукція якого  користується заслуженим попитом не тільки в Україні, а й експортуються до Молдови, Грузії, Ізраїлю, Казахстану, Азербайджану та інших країн.

Продукція машинобудування та металургії становить 36,7% в загальноміському обсязі реалізації. Галузь представлена чотирма підприємствами.

ПАТ «Завод «Фрегат» спеціалізується на випуску оцинкованих шляхових огорож європейських стандартів якості, машин та устаткування для сільського господарства, виробів гідравліки різного типорозміру широкого спектру застосування тощо. Продукція підприємства експортується до Німеччини, Нідерландів, Іспанії, Польщі, Російської Федерації, Молдови та деяких інших країн.

         ТДВ  «Первомайськдизельмаш» – сучасне машинобудівне підприємство, яке виготовляє стаціонарні дизельні та газові двигун-генератори, головні судові дизелі, когенераційні установки, що використовуються  в різних галузях господарювання, у тому числі й на підприємствах теплокомуненерго. Продукція заводу користується попитом і за межами України. Вона  експортується до Італії, Греції, В’єтнаму, країн Прибалтики, Російської Федерації та інших країн.

ТДВ  «Бриг»  спеціалізується на виробництві обладнання для переробки й очищення зерна. Знаходить своїх споживачів і нова енергозберігаюча та екологічна технологія: виготовлення зерносушарок з теплогенераторами, які працюють на соломі широкої номенклатури. Продукція експортується   до Польщі, країн Балтії,  Російської Федерації.

Галузь легкої промисловості займає 3,1% в загальноміських обсягах  і представлена  ПрАТ «Санта Україна».  Це  одне з найкращих підприємств України, яке тісно співпрацює з країнами Європи та   США.

Провідними виробниками меблів у місті є ПП «Цитадель - М» та ТОВ «Первомайська меблева фабрика «Кедр».

Поліграфічна галузь представлена комунальним підприємством «Первомайська друкарня». 

Виробником неметалевої мінеральної продукції є ТОВ «Райагробуд», що спеціалізується на випуску будівельних матеріалів.


Первомайськ є інвестиційно привабливим містом, оскільки має вигідне транспортно-географічне розташування. Упродовж останніх років зберігається тенденція до зростання інвестицій в основний капітал, створено сприятливий клімат для ділового партнерства. Широкі послуги надають консалтингові фірми, відділи й філії різних банків, проектних бюро, страхові та юридичні фірми.

 Трудові ресурси Первомайська характеризуються високим рівнем кваліфікації. Для ознайомлення потенційних інвесторів з ключовими питаннями щодо наявних досягнень та пріоритетів соціально-економічного розвитку міста розроблений інвестиційний паспорт. Напрацьовано пакет пропозицій, який налічує 25 проектів за різними напрямками.  Сформовано перелік вільних земельних ділянок з підведеними комунікаціями, автомобільними під’їзними шляхами, які готові для реалізації інвестиційного проекту.

  У місті та Первомайському районі існують  сприятливі  умови  для  розвитку   туризму. Унікальні ландшафти,  чудові краєвиди, велика протяжність річкового узбережжя створюють усі передумови для відновлення й формування  туристичного комплексу. 

Запроваджується система управління якістю у виконкомі міської ради  на основі міжнародного стандарту ISO 9001:2008, яка дозволяє вибудувати чітку, відповідальну та прозору політику органу місцевого самоврядування щодо всіх питань розвитку громади, у тому числі інвестиційних.

Міською владою ведеться робота з пошуку міст-побратимів для налагодження ділової співпраці з метою покращення благополуччя, підвищення економічного розвитку, підтримки малого та середнього бізнесу, енергозбереження та ефективного державного управління. При міськвиконкомі створений та працює Дозвільний центр з видачі документів дозвільного характеру. Спостерігається постійний розвиток інфраструктури галузі торгівлі, ресторанного господарства та побутового обслуговування із застосуванням прогресивних форм торгівлі, з використанням сучасного торговельно-технологічного обладнання, підвищується рівень та якість надання послуг. 

У місті діє 5 місцевих галузевих рад підприємців, 2 біржі, більше 15 комерційних банків та їх філій, 5 кредитних спілок, 9 страхових організацій, 1 аудиторська  фірма, бізнес-інкубатор та бізнес-центр, розвинений транспорт та зв'язок, знаходяться фінансово-кредитні установи, розвинуте житлово-комунальне господарство. Усі мікрорайони міста мають розгалужену мережу тепло-, водо-, газо- та електропостачання. Впровадження інформаційних технологій та сучасного поштового обладнання дозволяє організувати надання послуг електронної пошти, здійснення банківських операцій, різних видів розрахунків та надання інформаційних послуг. 

Медичне обслуговування мешканців Первомайська здійснюється центральною міською багатопрофільною лікарнею, станцією швидкої медичної допомоги, протитуберкульозним та наркологічними диспансерами. Для забезпечення лікувально-діагностичної допомоги працює ряд допоміжних служб та кабінетів, зокрема лабораторної та променевої діагностики. Відкрито відділення невідкладної допомоги, створено 5 відділень сімейної медицини.


Сфера культури представлена 2 клубними заклади, 4 початковими спеціалізованими мистецькими навчальними закладами, 34 бібліотеками, 1 кінотеатром, міським парком культури та відпочинку ім. Г.І.Петровського, філією Центрального музею Збройних сил України – Музей Ракетних військ стратегічного призначення, філією обласного краєзнавчого музею, трьома громадськими музеями, а також Центром культури і дозвілля імені видатної української актриси Єфросинії Зарницької, 10 колективів якого носять звання «народний». Основна робота відповідних установ спрямована на освоєння традицій народу, здобутків його духовної культури, національних цінностей, забезпечення належних умов для повноцінного культурного дозвілля мешканців та естетичного виховання підростаючого покоління

Освітня галузь – одна з найпотужніших у місті й охоплює 17 дошкільних, 15 загальноосвітніх, 4 позашкільні навчальні заклади та міжшкільний навчально-виробничий комбінат. Успішно функціонує гімназія, у якій створено належні умови для роботи з обдарованими дітьми. Діють 7 вищих навчальних закладів. Велику увагу в місті приділяють розвитку фізичної культури та спорту. Тут працюють дитячо-юнацькі спортивні школи, міський стадіон, діють 13 спортивних клубів та  федерацій з 9 видів спорту, 41 спортивний майданчик та 5 футбольних полів, 27 спортивних залів. 

Діючи в межах повноважень, встановлених Конституцією та законодавством України, забезпечуючи дисциплінованість, подолання бюрократизму, створення комфортних умов праці, постійне вдосконалення своєї роботи працівники виконавчих органів Первомайської міської ради вважають своєю метою задоволення всіх мешканців міста якісними та доступними муніципальними послугами, що надаються виконкомом,  підвищення рівня довіри до міської влади, покращення іміджу міста.

Усвідомлюючи свою лідерську роль, керівництво виконавчих органів міської ради створює комфортні та безпечні умови праці, встановлює чітку регламентацію роботи персоналу, забезпечує швидкий та результативний доступ до необхідної інформації. Посадові особи підтримують творчу та доброзичливу атмосферу всередині організації, постійно підвищують кваліфікацію, вдосконалюють систему управління якістю. У виконавчих органах міської ради постійно впроваджуються сучасні технології функціонування інфраструктури.

Прозорість діяльності виконавчих органів міської ради забезпечується шляхом інформування територіальної громади міста про підготовку, ухвалення та виконання рішень виконкому, розпорядчих документів.

Виконавчі органи Первомайської міської ради працюють над побудовою й покращенням партнерських стосунків із замовниками послуг та з постачальниками засобів для стабільного функціонування виконавчих органів.

До основних завдань щодо забезпечення економічного та соціального розвитку міста належать:

· розвиток промислової галузі у місті; 

· залучення інвестиційних ресурсів із різних джерел;

· забезпечення належної підтримки та захисту господарської діяльності  суб’єктів підприємництва;

· впровадження енергозберігаючих заходів;

· задоволення потреб населення міста в доступних, безпечних  та якісних транспортних послугах;

· забезпечення  громадян міста доступною кваліфікованою медичною допомогою;

· забезпечення потреб населення у якісних освітніх послугах;

· збереження та розвиток  культурних традицій;

· формування  позитивного іміджу міста, створення сприятливого інвестиційного клімату та підвищення рівня розвитку місцевої економіки за рахунок туристичної діяльності;

· ефективне  управління об’єктами житлово-комунального господарства, що надають житлово-комунальні послуги;

· забезпечення  високого рівня торговельного та побутового обслуговування населення відповідно до його потреб;
· зростання рівня доходів населення за рахунок зростання заробітної плати та поліпшення ситуації на ринку праці міста;

· удосконалення системи надання соціальної допомоги та забезпечення безбар’єрного середовища для інвалідів;

· формування здорового способу життя серед підлітків та молоді за рахунок реалізації молодіжної, сімейної та гендерної політики, розвитку масового спорту;

· забезпечення активної протидії злочинності в усіх її проявах;

· створення сприятливих умов для подальшої розбудови громадянського суспільства.

1. Мета і сфера застосування Настанови щодо якості 

1.1. Мета Настанови щодо якості

Настанова щодо якості (далі – Настанова) є основним регламентуючим документом, який описує систему управління якістю у виконавчих органах Первомайської міської ради, встановлює цілі, задачі та принципи її функціонування, визначає розподіл повноважень і відповідальності керівних працівників виконавчих органів на всіх етапах виконання управлінських та контрольних функцій.

Метою цієї Настанови є:

· комплексне інформування її користувачів щодо системи управління якістю  у виконавчих органах;

· підтвердження здатності виконавчих органів надавати послуги на якісному рівні відповідно до вимог чинного законодавствами та потреб замовника;

· відображення взятого виконавчими органами зобов’язання щодо постійного дослідження рівня задоволеності замовників, здійснення аналізу його результатів, планування критеріїв та методик вдосконалення роботи організації;

· опис процесів, визначених у виконавчих органах.

1.2. Сфера застосування
Настанова містить опис системи управління якістю, задокументовані процедури процесів, що здійснюються виконавчими органами, та встановлює взаємозв’язок між ними.  

Настанову розроблено відповідно до вимог стандарту ISO 9001:2008.  Зважаючи на специфіку діяльності Первомайської міської ради як органу місцевого самоврядування, вилучено певні вимоги стандарту, які не мають застосування в діяльності виконавчих органів (пп. 7.3, 7.6 щодо проектування та розробляння продукції, а також контролю засобів моніторингу та вимірювального устаткування). Вилучення даних вимог ніяким чином не впливає на якість надання послуг виконавчими органами міської ради. 
Настанова поширюються на всі види адміністративних і неадміністративних (інформаційних, управлінських, соціальних тощо) послуг, що надаються виконавчими органами та зазначені у відповідних Реєстрах. 

Послуги надаються таким категоріям замовників:
· територіальна громада;

· окремі громадяни України;

· підприємства, установи та організації;

· іноземні громадяни та організації;

· органи місцевого самоврядування;

· центральні та місцеві органи виконавчої та судової влади;

· Президент України, Верховна Рада України, народні депутати України, Кабінет Міністрів України, Секретаріат Кабінету Міністрів України, Секретаріат Президента України, Миколаївська обласна державна адміністрація. 

Настанова призначена для застосування у виконавчих органах міської ради, і її виконання є обов’язковим для всіх працівників.
2. Нормативні посилання 

Настанова щодо якості створена згідно з стандартами ISO 9001:2008 «Quality management systems – Requirements (Системи управління якістю. Вимоги)», ДСТУ ISO 9001:2009 «Системи управління якістю. Вимоги. (ISO 9001:2008, IDT)», ДСТУ ISO 9001:2007 «Системи управління якістю. Основні положення та словник. (ISO 9000:2005, IDT)», ДСТУ ISO 19011:2002 «Рекомендації по аудиту систем управління якістю і/або навколишнього середовища» (ISO 19011:2002, IDT)» та відповідно до вимог чинного законодавства України:

· Конституції України;

· Закону України «Про місцеве самоврядування в Україні»;

· Закону України «Про статус депутатів місцевих рад»;  

· Закону України «Про всеукраїнські та місцеві референдуми»;

· Закону України «Про органи самоорганізації населення»;

· Закону України «Про службу в органах місцевого самоврядування»;

· Закону України «Про звернення громадян», інших Законів України;

· Постанов Кабінету Міністрів України, Указів Президента України, інших державних  нормативно-правових актів;

· нормативно-правових документів Первомайської міської ради та її виконавчого комітету.

3. Терміни та скорочення

	Адміністративна

послуга
	–
	результат діяльності уповноваженого суб’єкта, що відповідно до закону забезпечує юридичне оформлення умов реалізації фізичними та юридичними особами прав, свобод і законних інтересів за їх заявою (видача дозволів (ліцензій), сертифікатів, посвідчень, проведення реєстрації тощо).

	Аналіз, аналізування 
	–
	систематичні критичні дії щодо оцінювання придатності, адекватності, результативності та ефективності системи управлінської діяльності з метою визначення потреб у її змінах та удосконаленні, досягнення визначеної політики та поставлених цілей.

	Архівація 
	–
	збереження ДСУЯ.

	Атестація
	–
	 оцінювання результатів роботи, ділових та професійних якостей, виявлених посадовими особами при виконанні обов’язків, визначених типовими професійно-кваліфікаційними характеристиками посад, що проводиться з  метою підвищення ефективності діяльності посадових осіб один  раз  на  4 роки.

	Аудит з якості
	–
	систематичний, незалежний і задокументований процес отримання доказів щодо ступеня виконання вимог СУЯ, об’єктивне оцінювання цих доказів з метою визначення можливостей поліпшення процесу управління в організації.

	Аудитор
	–
	особа, яка має право на проведення аудиту

	Висновок 
	–
	логічний підсумок ДСУЯ.

	Вище керівництво 
	–
	особа чи група осіб (міський голова, заступники, секретар ради, керуючий справами), яка спрямовує та контролює діяльність виконавчих органів міської ради на найвищому рівні.

	Виконавчі органи Первомайської міської ради
	–
	виконавчий комітет, управління, відділи, служби та інші створювані Первомайською  міською радою виконавчі органи для здійснення виконавчих функцій і повноважень місцевого самоврядування у межах, визначених законодавством України.

	Вимога
	–
	сформульована потреба або очікування, загальнозрозуміла або обов’язкова.

	Висновок аудиту
	–
	підсумок аудиту, який формулює група з аудиту в результаті розгляду всіх доказів аудиту з урахуванням цілей аудиту.

	Відповідальний за процес 
	–
	посадова особа вищого рівня, яка несе загальну відповідальність за процес, спрямовує та контролює діяльність щодо функціонування процесу; відповідає за визначення схеми виконання процесу, контроль та аналіз її дотримання.

	Відповідність
	–
	виконання вимоги.

	Внутрішній аудит
	–
	аудит, який проводиться самою організацією або за її дорученням для внутрішніх цілей і може бути основою для декларування відповідності.

	Група з аудиту
	–
	декілька аудиторів, що проводять аудит.

	Дані аудиту 


	–
	результати оцінювання зібраних доказів аудиту за критеріями аудиту.

	Декомпозиція
	–
	виділення окремих процесів різних видів з метою їх ідентифікації.

	Додаток 
	–
	доповнення до документа, яке не увійшло в основний ДСУЯ.

	Документ
	–
	письмово зроблений запис, який містить значущі дані або надає докази виконаних робіт.

	Задоволеність замовника
	–
	сприйняття замовником ступеня виконання його вимог.

	Замовник
	–
	громадянин або суб’єкт господарювання (фізична або юридична особа), а також уповноважені ними особи, що звертаються до виконавчих органів Первомайської міської ради з питань отримання послуг.

	Запобіжні дії
	–
	дії, які виконуються для усунення причин потенційної невідповідності або потенційної небажаної ситуації.

	Інфраструктура 
	–
	сукупність устаткування, обладнання та служб, необхідних для функціонування виконавчих органів міської ради.

	Ідентифікація
	–
	спосіб розпізнавання, визначення належності документа або його частини чи іншої категорії документа, який є в обігу.

	Інструкція
	–
	документ, що містить покроковий опис процесу ведення документації СУЯ.

	Інформаційна 

послуга
	–
	результат діяльності уповноваженого суб’єкта щодо надання інформації визначеному колу замовників.

	Інформаційна картка послуг
	–
	документ, в якому надається вичерпна інформація для замовника щодо порядку отримання певної послуги.

	Керівник процесу
	–
	посадова особа виконавчих органів міської ради, яка має повноваження до керування особами, що беруть участь у процесі.

	Керівництво органу місцевого самоврядування 
	–
	керівники структурних підрозділів та виконавчих органів міської ради.

	Компетентність
	–
	доведена спроможність застосовувати знання та вміння.

	Коригувальні дії
	–
	дії, які виконуються для усунення причин виявленої невідповідності або іншої небажаної ситуації.

	Критерій
	–
	підстава для оцінки, визначення або класифікації чогось.

	Критерії аудиту
	–
	сукупність законів, стандартів, методик, вимог, що використовують як еталон, з яким порівнюють докази аудиту. 

	Настанова з якості
	–
	основний регламентуючий документ, який описує систему управління якістю виконавчих органів Первомайської міської ради

	Неадміністративна послуга 
	–
	результат публічно-владної діяльності органу місцевого самоврядування, що забезпечує реалізацію суб’єктивних прав фізичних та юридичних осіб за їх заявою або зверненням відповідно до чинного законодавства та нормативно-правових документів органу місцевого самоврядування.

	Невідповідність 
	–
	 невиконання вимоги.

	Невідповідні послуги
	–
	послуги, під час надання яких виявлено їх невідповідність вимогам нормативно-правових актів вищого рівня та внутрішнім вимогам, встановленим виконавчим комітетом Первомайської міської ради.

	Нормативні документи Первомайської міської ради та її виконавчих органів 
	–
	рішення міської ради, її виконавчого комітету, розпорядження міського голови, накази керівників структурних підрозділів, прийняті для вдосконалення діяльності органу місцевого самоврядування.

	Нормативно-правові акти вищого рівня
	–
	закони, прийняті Верховною Радою та підзаконні акти, прийняті Урядом України, міністерствами й відомствами.

	Нормативний акт СУЯ
	–
	документ, необхідний для забезпечення результативного планування, функціонування та контролю процесів (вимоги, регламенти).

	Первомайська міська рада
	–
	представницький виборний орган місцевого самоврядування, який складається з 48 депутатів і відповідно до закону наділяється правом представляти інтереси територіальної громади та приймати від її імені рішення.

	Політика якості
	–
	документ, в якому сформульовано найвищим керівництвом загальні наміри та спрямованість виконавчих органів Первомайської міської ради.

	Посадова особа виконавчих органів міської ради
	–
	особа, яка працює у виконавчих органах Первомайської міської ради, має відповідні посадові повноваження щодо здійснення організаційно-розпорядчих та консультативно-дорадчих функцій і отримує заробітну плату за рахунок місцевого бюджету.

	Послуга
	–
	діяльність і результат діяльності, що здійснюється виконавчими органами на задоволення певних потреб замовника.

	Постачальник 
	–
	організація або особа, яка надає продукцію або послуги.

	Постійне поліпшення 
	–
	повторювана діяльність щодо збільшення можливості виконати вимоги.

	Протоколи якості
	–
	документ особливого типу, який підтверджує відповідність вимогам та результативність системи управління якістю, виконання робіт в рамках системи управління якістю та їх результативність, представляє об’єктивне ствердження виконаної дії чи досягнутих результатів, описує, якою мірою виконані вимоги системи управління якістю і є підтвердженням ефективності функціонування системи якості .

	Процедура
	–
	офіційно встановлений порядок здійснення, виконання або оформлення ДСУЯ.

	Процес
	–
	сукупність взаємопов’язаних чи взаємо впливових даних, які перетворюють входи на виходи.

	Процесний  підхід
	–
	система процесів, які застосовуються в межах виконавчих органів Первомайської міської ради разом з їх визначенням, взаємодією та управлінням ними.

	Реєстр адміністративних послуг
	–
	перелік адміністративних послуг, які визначені і надаються виконавчими органами Первомайської міської ради відповідно до повноважень, передбачених чинним законодавством та його нормативно-правовими документами.

	Реєстр неадміністративних послуг
	–
	перелік неадміністративних послуг, які визначені і надаються виконавчими органами Первомайської міської ради відповідно до повноважень, передбачених чинним законодавством та його нормативно-правовими документами.

	Робоча група з впровадження СУЯ 
	–
	група посадових осіб, затверджена розпорядженням міського голови для розробки документів, впровадження, передачі знань та інформації з питань СУЯ.

	Розробник 
	–
	особа, або група осіб, які вивчають, досліджують та готують проект ДСУЯ.

	Система управління якістю
	–
	система, яка спрямовує та контролює діяльність виконавчих органів.

	Стандарт 
	–
	норма, зразок, прийнятий тип, що відповідає певним вимогам якості ISO 9001:2008.

	Технологічна картка процесу
	–
	документ, що містить покроковий опис процесу надання послуги.

	Уповноважений представник керівництва 
	–
	представник найвищого керівництва, на якого, незалежно від інших обов’язків, покладена відповідальність за керування та забезпечення належного функціонування системи управління якістю.

	Управління якістю
	–
	скоординована діяльність, яка полягає у спрямуванні та контролюванні виконавчих органів Первомайської міської ради щодо якості.

	Управлінська 

послуга
	–
	результат діяльності уповноваженого суб’єкта, що відповідно до закону забезпечує реалізацію політики шляхом розробки, затвердження, виконання та контролю рішень.

	Цілі якості 
	–
	конкретні операційні завдання, які виникають з напряму Політики якості – загальної, стратегічної мети.

	Щомісячна оцінка
	–
	щомісячна процедура перевірки діяльності службовців згідно з встановленими критеріями, однаково сформульованими на всіх працівників безпосередніми керівниками з метою визначення відсотків надання щомісячних надбавок та премій.

	Щорічна оцінка
	–
	щорічна процедура перевірки діяльності посадових осіб відповідно до посадових інструкцій, особистих планів роботи та порівняння якості їх роботи із визначеними критеріями і показниками, що здійснюється безпосереднім керівником шляхом спостереження та контролю.

	Якість 
	–
	ступінь, до якого сукупність власних характеристик задовольняє вимоги.


У Настанові щодо якості використовуються такі скорочення:
В

- вимоги

Д

- додаток

ДСУЯ 
- документ СУЯ

І

- інструкція

ІН

- інфраструктура

НС

- номенклатура справ
НЯ
- настанова з якості

П

- процедура

ПМ

- пам’ятка

Р

- реєстр

СУЯ

- система управління якістю

УПК

- уповноважений представник керівництва, відповідальний за загальне координування, забезпечення встановлення, запроваджування та підтримування процесів, необхідних для системи управління якістю

ЦНАП 
-  центр надання адміністративних послуг.
4. Система управління якістю у виконавчих органах міської ради

4.1. Загальні вимоги 

Згідно з рішенням Первомайської  міської ради від 25.02.2011 № 1 «Про затвердження міської Програми по впровадженню системи управління якістю ISO 9001:2008 у виконавчих органах міської ради» (Д.7./НЯ) у виконавчих органах міської ради встановлена, задокументована, впроваджена та підтримується система управління якістю відповідно до вимог стандарту ISO 9001:2008, рішення виконавчого комітету міської ради від 14.10.2011 року № 813 «Про затвердження цілей впровадження Політики якості у виконавчих органах Первомайської міської ради на 2011-2013 роки».

Розпорядженням міського голови від 25.02.2011 року №117-р «Про створення робочої групи щодо сприяння впровадження системи управління якістю ISO 9001:2008 у виконавчих органах Первомайської міської ради» визначений відповідальний представник керівництва за впровадження системи управління якістю та затверджений склад робочої групи  щодо сприяння впровадження системи управління якістю у виконавчих органах Первомайської міської ради.
В основу діяльності виконавчих органів міської ради покладено вісім принципів, реалізація яких спрямована на підвищення результативності та ефективності їхньої роботи.

Принцип 1. Орієнтація на замовника
Зважаючи на те, що результати і стабільність діяльності виконавчих органів залежать, насамперед,  від замовників, керівництво розуміє їхні поточні й майбутні потреби, виконує вимоги та намагається перевищити очікування замовників.

Принцип 2. Лідерство
Керівництво є лідером на всіх напрямах діяльності. Формулюючи Політику, встановлюючи цілі та забезпечуючи їхню єдність на всіх рівнях,  керівництво бере на себе відповідальність за постійне удосконалювання процесів.

Принцип 3. Зацікавленість персоналу
Керівники створюють і підтримують таке середовище й атмосферу в колективі, в яких посадові особи можуть цілком реалізувати свої можливості для вирішення основних завдань.

Принцип 4. Процесний підхід
Будь-яка діяльність, що має свої «входи» і «виходи» і використовує визначені ресурси, розглядається як процес. Такий підхід дозволяє найефективніше досягати бажаних результатів роботи.
Система управління якістю, яку впроваджено у виконавчих органах міської ради, ґрунтується на процесному підході, в основу якого покладено методологія циклу Демінга «Рlan-Dо-Сhесk-Асt» (PDCА) – «Плануй-Виконуй-Перевіряй-Дій»:

· «Плануй» – встановлюй цілі та процеси, необхідні для отримання результатів, що відповідають вимогам замовника та політиці органу місцевого самоврядування;

· «Виконуй» –  впроваджуй визначені процеси;

· «Перевіряй» – відстежуй і вимірюй (оцінюй) процеси та послуги, зважаючи на політику, цілі та вимоги до послуг, а також звітуй про результати;

· «Дій» – вживай заходів для постійного поліпшування показників функціонування процесу через виявлення невідповідностей чи збоїв в роботі та усунення їх причин або запобігання виникненню цих причин.

Перевагою процесного підходу є здійснення контролю над зв’язками та взаємодією окремих процесів у межах системи процесів. 

Процесний підхід визначає:

· необхідність розглядати процеси з погляду створення додаткових цінностей і одержання результату;

· вимірюваність результатів функціонування процесу;

· постійне поліпшення процесів на основі об’єктивних результатів вимірювань. 

Управління процесами у виконавчих органів міської ради регламентується Інструкцією по управлінню процесами І-СУЯ-01 (Б.1./НЯ).
Опис цих процесів подається у розроблених і затверджених процедурах та у відповідних пунктах цієї Настанови. 
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На рисунку 1 зображена схема, яка ілюструє зв'язок між процесами та показує, що замовнику належить важлива роль у визначенні вхідних потреб  щодо рівня якості послуг, які надаються виконавчими органами.

Принцип 5. Системний підхід до управління
Розглядаючи будь-яку діяльність як процес і, зважаючи на те, що «вихід» одного процесу є «входом» для одного або декількох інших процесів, управління взаємозалежними процесами здійснюється як системою. Такий підхід сприяє результативному й ефективному досягненню поставлених цілей.

Принцип 6. Постійне поліпшення
Постійне поліпшення діяльності та якості послуг є незмінною метою виконавчих органів міської ради та кожної посадової особи.

Принцип 7. Прийняття рішень на основі фактів
Усі рішення в міській раді приймаються на підставі аналізу даних та інформації, що дозволяє підвищити результативність і ефективність прийнятих рішень.

Принцип 8. Взаємовигідні відносини з постачальниками
Розуміючи, що виконавчі органи міської ради і постачальники є взаємозалежними, керівництво проводить політику взаємовигідних відносин із постачальниками.

Успішне застосування зазначених восьми принципів управління дає змогу одержати зацікавленими сторонами такі переваги, як зростання прибутків, створення цінностей та підвищення стабільності.

4.2. Вимоги до документації
4.2.1. Загальні положення

Для результативного функціонування системи управління якістю у виконавчих органах відповідно до вимог стандарту ІSO 9001:2008 опрацьовано і затверджено для використання документацію СУЯ:
· Політику якості виконавчих органів Первомайської міської ради (В.9/НЯ);
· Цілі впровадження Політики якості у виконавчих органах Первомайської  міської ради (В.10/НЯ);

· Настанову з якості;

· Процедури (А.1./НЯ – А.5./НЯ);

· Інструкції (Б.1./НЯ –Б.10./НЯ);
· Інші документи, необхідні для забезпечення результативного планування, функціонування та контролю процесів  СУЯ;
· протоколи, які вимагає державний стандарт.
4.2.2. Настанова щодо якості

У виконавчих органах Первомайської міської ради розроблено та актуалізовано Настанову щодо якості – основний документ, що описує систему управління якістю згідно з вимогами стандарту ISO 9001:2008.

Настанова містить інформацію щодо історії створення та сучасного стану розвитку міста Первомайська Миколаївської області, обґрунтовує мотиви впровадження СУЯ у виконавчих органах та визначає базові процедури системи управління якістю.

Настанова опрацьована робочою групою з впровадження СУЯ, перевірена УПК та затверджена міським головою.

Порядок внесення змін до Настанови щодо якості передбачений процедурою контролю документів системи управління якістю П-СУЯ-01(А.1./НЯ).

Настанова щодо якості не містить конфіденційної інформації, вільний доступ до неї мають усі співробітники міської ради та бажаючі (через сайт виконкому www.pervomaisk.mk.ua). Відповідальність за забезпечення доступу співробітників несуть керівники виконавчих органів. Оригінал Настанови щодо якості та зміни до неї знаходяться в уповноваженого представника керівництва, а контрольний примірник в електронному вигляді – у розробника.

4.2.3. Контроль документів
У виконавчих органах міської ради розроблена, документально оформлена, впроваджена і актуалізована процедура контролю документів системи управління якістю П-СУЯ-01 (А.1./НЯ).

Процес управління документацією СУЯ забезпечує:

- розробку та затвердження документації;

- критичний аналіз та актуалізацію документації;

- ідентифікацію змін, чинність опрацьованої документації;

- збереження документації у визначених місцях;

- розбірливість та простоту ідентифікації документації;

- запобігання використанню неактуальної документації і застосування її належної ідентифікації в разі зберігання в будь-яких цілях.

У результаті впровадження системи управління якістю підготовлені документи, розробка яких передбачена Програмою по впровадженню системи управління якістю  ISO 9001:2008 у системі виконавчих органів Первомайської міської ради, затвердженої рішенням Первомайської міської ради від 25.02.2011 №1 (Д.7./НЯ). Оригінали цих документів знаходяться в УПК, а копії, згідно зі списком розсилки, формує і передає в структурні підрозділи та зацікавленим сторонам начальник відділу контролю та організаційної роботи апарату міської ради та її виконавчого комітету.
Відповідальність за контроль документів СУЯ у виконавчих органах покладена на їхніх керівників.
4.2.4. Контроль протоколів
Протоколи є документами особливого типу, які підтверджують виконання вимог стандарту ISO 9001:2008 та результативність функціонування системи управління якістю.

Управління ними здійснюється згідно із Процедурою контролю протоколів П-СУЯ-02 (А.2./НЯ), яка визначає дії щодо забезпечення ідентифікації, збереження, захисту, доступу, терміну зберігання та вилучення протоколів.

Оригінали протоколів СУЯ знаходяться в УПК, а копії, згідно зі списком розсилки, формує і передає в структурні підрозділи начальник відділу контролю та організаційної роботи апарату міської ради та її виконавчого комітету.

Відповідальність за контроль протоколів СУЯ у виконавчих органах міської ради покладена на їхніх керівників.

5. Відповідальність керівництва

5.1. Зобов’язання керівництва

З метою якісного та ефективного виконання завдань, покладених на орган місцевого самоврядування, сформовані та затверджені структура, загальна чисельність та організаційна схема Первомайської міської ради.

Відповідальність за належне і відповідне стандарту функціонування системи управління якістю у виконавчих органах Первомайської міської ради покладається на міського голову.

До складу вищого керівництва виконавчих органів міської ради входять міський голова, секретар міської ради, перший заступник міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради, заступники міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради, керуюча справами виконавчого комітету міської ради. 

Вище керівництво здійснює безпосередній контроль за системою управління якістю в підпорядкованих управліннях міської ради, відділах та службах апарату міської ради та її виконавчого комітету згідно з розподілом обов’язків. 

Вище керівництво міської ради:

· доводить до відома всіх працівників виконавчих органів важливість задоволення регламентованих чинним законодавством вимог замовників;

· формує політику якості виконавчих органів та забезпечує досягнення її цілей;

· періодично, не рідше одного разу на рік, аналізує результативність системи управління якості;

· забезпечує  виконавчі органи необхідними (фінансовими, матеріальними, людськими і т.п.) ресурсами   для функціонування та поліпшення системи управління якістю.

5.2 Орієнтація на замовника

Орієнтація на замовника передбачає, що запити та потреби замовника є визначальними в роботі виконавчих органів. 

З метою реалізації засади орієнтації на замовника у виконавчому комітеті Первомайської міської ради розроблено та затверджено Інструкцію по забезпеченню обслуговування замовників І-СУЯ-02 (Б.2./НЯ), Вимоги до безпосереднього спілкування працівника із замовником В-СУЯ-01 (В.2./НЯ), Вимоги до телефонного спілкування працівника із замовником В-СУЯ-02 (В.3./НЯ), Кодекс поведінки посадових осіб місцевого самоврядування Первомайської міської ради (Д.9/НЯ), Пам’ятка щодо поводження в конфліктній ситуації ПМ-СУЯ-01(В.4./НЯ). 

Для інформування замовників щодо надання послуг у виконавчих органах визначені та затверджені Реєстр адміністративних Р-СУЯ-01 (Г.1./НЯ) та неадміністративних послуг, інформаційні карти Д-02/І-СУЯ-02 (Г.3/НЯ). Реєстр та інформаційні карти розміщені на стенді ЦНАПу, розташованого на І-му поверсі адмінприміщення виконкому, а також на веб-сайті міста.

З метою визначення рівня задоволеності замовників наданими послугами затверджена Інструкція дослідження задоволеності рівнем наданих послуг та визначення вимог у виконавчих органах Первомайської міської ради (Б.3./НЯ), якою впроваджено механізм оцінки задоволеності замовників рівнем наданих послуг, оцінки діяльності працівників виконавчих органів. 

5.3 Політика у сфері якості

Рішенням виконавчого комітету міської ради затверджена Політика якості виконавчих органів Первомайської міської ради (Д.2./НЯ), яка доведена до відома всіх працівників.

Політика якості проголошує мету та принципи діяльності виконавчих органів міської ради, визначає процесний підхід як основу їх результативного функціонування, містить зобов’язання щодо задоволення запитів замовників, постійного підвищення компетентності персоналу та удосконалення системи управління якості.  

Політика є основою для встановлення цілей у сфері якості і не рідше  одного разу на рік підлягає перегляду в рамках загального аналізу системи управління якості. Зміни до Політики якості вносяться за необхідністю.

Оригінал Політики якості зберігається в УПК, електронна версія розміщена на офіційному веб-сайті міста, копія – на стенді у вестибюлі адмінприміщення виконавчого комітету. Відповідальність за її виконання несе УПК. Контроль за реалізацією Політики якості здійснює міський голова. 

5.4. Планування

5.4.1. Цілі у сфері якості

Рішенням виконавчого комітету міської ради затверджені Цілі впровадження Політики якості у виконавчих органах Первомайської міської ради (Д.3./НЯ). Це конкретні тактичні завдання, які напряму витікають з стратегії Політики якості.

Розроблена також Інструкція з планування у сфері управління якістю І-СУЯ-08 (Б.8./НЯ), відповідно до вимог якої робоча група, створена розпорядженням міського голови, не рідше одного разу на рік формує Цілі у сфері якості. Зміни до Цілей вносяться за необхідністю.

Оригінал Цілей впровадження Політики якості зберігається в УПК, електронна версія розміщена на офіційному веб-сайті міста.

Контроль за реалізацією Цілей впровадження Політики якості та їх коригуванням здійснює УПК.
5.4.2 Планування системи управління якістю

З метою задоволення вимог щодо функціонування процесів та досягнення цілей у сфері якості найвище керівництво забезпечує планування системи управління якістю у виконавчих органах міської ради. Для цього затверджена Інструкція з планування у сфері управління якістю І-СУЯ-08 (Б.8./НЯ), яка систематизує всі процеси, пов’язані з плануванням та встановлює порядок планування.

Відповідно до цієї Інструкції УПК формує перелік планів у сфері управління якістю Д-01/І-СУЯ-08 (В.5./НЯ). Цей перелік переглядається за потребою, але не рідше одного разу на рік, перед щорічним переглядом СУЯ найвищим керівництвом.

У планах передбачаються заходи, за допомогою яких мають бути задоволені вимоги щодо функціонування процесів та досягнення встановлених цілей в сфері якості, що забезпечує цілісність функціонування СУЯ та її актуальність для використання у роботі виконавчих органів міської ради.

5.5 Відповідальність, повноваження та інформування

5.5.1 Відповідальність і повноваження

Відповідальність та повноваження посадових осіб задокументовані у внутрішніх нормативно-правових документах виконавчих органів міської ради:

· Регламенті Первомайської міської ради (Д.3./НЯ);

· Регламенті роботи виконавчого комітету міської ради (Д.2./НЯ); 

· рішенні виконавчого комітету «Про розподіл обов'язків між міським головою, секретарем міської ради, першим заступником міського голови, заступниками міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради та керуючою справами виконавчого комітету»; 

· положеннях про структурні підрозділи виконавчих органів міської ради;

· посадових інструкціях працівників.

Копії положень про структурні підрозділи та копії посадових інструкцій зберігаються в управліннях міської ради, відділах та службах апарату міської ради та її виконавчого комітету відповідно до номенклатури справ.

Розпорядженнями міського голови (Д.8./НЯ)  створена робоча група для розробки і впровадження документації системи управління якістю та призначені внутрішні аудитори. Функції, відповідальність та повноваження членів робочої групи та внутрішніх аудиторів визначені положеннями про них. 

5.5.2 Представник керівництва

Рішенням міської ради призначений представник керівництва з наданням йому повноважень щодо керування системою управління якістю, її моніторингу, оцінювання та координування (Д.7./НЯ). 

Уповноважений представник керівництва (УПК):

· забезпечує встановлення, впровадження та підтримку процесів, пов’язаних із функціонуванням СУЯ;

· звітує перед міським головою щодо функціонування СУЯ та потребу її поліпшення;

· забезпечує надання посадовими особами виконавчих органів міської ради адміністративних послуг згідно з потребами замовників відповідно до чинного законодавства;

· забезпечує взаємозв'язок із сторонніми організаціями щодо функціонування СУЯ;

· відповідає за збереження, розповсюдження, архівацію документації СУЯ.

В УПК знаходяться всі оригінали документів СУЯ, а копії цих документів розповсюджуються згідно зі списком розсилки копій документа Ф-06/П-СУЯ-01 (В.6./НЯ).

5.5.3. Внутрішнє інформування

Внутрішнє інформування щодо впровадження і функціонування СУЯ здійснюється членами робочої групи як уповноваженими з питань системи управління якістю в структурних підрозділах.  Члени робочої групи відповідають за інформування посадових осіб свого підрозділу з питань впровадження системи управління якістю, зокрема щодо розробки і впровадження документації СУЯ.

Поширення інформації про впровадження та функціонування системи управління якістю відбувається шляхом періодичного інформування на апаратних нарадах та нарадах в управліннях міської ради, відділах та службах апарату міської ради та її виконавчого комітету, розміщення інформації на веб-сайті міста, за допомогою стаціонарного телефонного та мобільного зв'язку, електронної пошти.

Процес внутрішньої комунікації у виконавчих органах Первомайської міської ради відбувається згідно з Інструкцією із забезпечення внутрішньої комунікації І-СУЯ-07(Б.7/НЯ), в якій описані засоби внутрішньої комунікації,  визначені кількісні та якісні показники виконання плану внутрішньої комунікації.

Періодично, не рідше одного разу на рік, під час аналізування вищим керівництвом системи управління якістю відбувається інформування про стан функціонування СУЯ, рівень виконання Політики, досягнення Цілей якості, реалізацію запланованих заходів. Результати аналізування доводяться до всіх посадових осіб шляхом розповсюдження відповідного протоколу.

5.6 Критичне аналізування з боку керівництва

5.6.1 Загальні положення

Вище керівництво міської ради не рідше одного разу на рік  здійснює аналіз функціонування системи СУЯ.

Аналіз здійснюється на підставі звіту УПК на нараді, в якій беруть участь міський голова, його заступники, керівники виконавчих органів. Дата проведення наради встановлюється міським головою.

Звіт УПК містить результати аудитів, зворотну інформацію від постачальників товарів та послуг, дослідження рівня задоволеності клієнтів, інформацію про звернення громадян, методи моніторингу рівня задоволеності клієнтів, інформацію про проходження процесів дослідження відповідності послуг, результати внутрішніх аудитів, стан реалізації запобіжних та коригувальних дій, можливі зміни, які можуть вплинути на систему управління якістю. 

Під час наради керівництво міської ради оцінює відповідність Політики якості, формує Цілі якості на наступний період та за потребою встановлює коригувальні та/або запобіжні дії для наявних чи потенційних невідповідностей.

Міський голова здійснює оцінку функціонування системи управління якістю. До присутніх доводяться плани щодо вдосконалення системи управління якістю.

Аналіз з боку керівництва оформлюється протоколами якості відповідно до Процедури контролю протоколів  П-СУЯ-02 (А.2./НЯ). 

5.6.2 Вхідні дані критичного аналізування
Під час проведення аналізу СУЯ оцінці підлягають:

· дані, що стосуються Політики якості;

· результати внутрішніх аудитів;

· результати дослідження задоволеності замовників;

· пропозиції начальників управлінь, відділів, служб виконавчого комітету, в яких процеси підпадають під контроль;

· стан запобіжних та коригувальних дій;

· рівень реалізації завдань, який випливає з попередніх переглядів;

· організаційні, нормативні зміни, що мають вплив на СУЯ;

· напрямки вдосконалення діяльності виконавчих органів міської ради.

5.6.3 Результати критичного аналізування

За результатами оцінки функціонування СУЯ, УПК готує протокол із перегляду, якій містить:

· інформацію, необхідну для поліпшення функціонування СУЯ;

· рекомендації, що стосуються змін у процесах;

· рекомендації щодо ефективного використання наявних ресурсів.

Результатом аналізу керівництвом функціонування  СУЯ  є прийнятті рішення щодо стану функціонування СУЯ, які фіксуються у протоколі. 

Відповідальність за формування звіту для аналізу керівництвом, підготовку проекту рішення, розповсюдження копії протоколу, аналізування у структурних підрозділах несе УПК.

6. Керування ресурсами 
6.1. Забезпечення ресурсами

Виконавчі органи Первомайської міської ради мають людські, інформаційні, матеріальні ресурси та інфраструктуру для впровадження, утримання та вдосконалення системи управління якістю, підвищення рівня задоволеності замовника якістю наданих послуг. Для кожного з видів ресурсів визначається необхідна потреба в них, плануються та реалізовуються заходи з їх забезпечення, що відповідно до Політики якості є одним із завдань керівництва.
Потреба у людських ресурсах у виконавчих органах визначається відповідно до штатних розписів, затверджених міським головою. 
Потреба в інших ресурсах визначається згідно з Інструкцією із забезпечення позатендерних закупівель І-СУЯ-09 (Б.09./НЯ).

6.2 Людські ресурси
6.2.1 Загальні положення

Виконавчі органи Первомайської міської ради реалізують покладені на них обов’язки відповідно до затвердженої міською радою структури її виконавчих органів (Д.1./НЯ), Положень про виконавчі органи міської ради. 

Розподіл обов’язків між міським головою, секретарем міської ради, першим заступником міського голови, заступниками міського голови з питань діяльності виконавчих органів міської ради, керуючою справами виконавчого комітету затверджується рішенням виконавчого комітету міської ради. Посадові інструкції затверджуються керівниками структурних підрозділів.  Вимоги до посадових осіб виконавчих органів Первомайської міської ради (компетентність, освіта, професійна підготовка, кваліфікація, досвід) визначені Наказом Національного агентства України з питань державної служби від 13.09.2011 року №11 «Про Довідник типових професійно-кваліфікаційних характеристик посад державних службовців»,  Інструкцією з визначення компетенцій та набору працівників виконавчого комітету міської ради Ф-01/І-СУЯ-05 (В.7./НЯ).

 Методика відбору описана в Інструкції з визначення компетенцій та набору працівників виконавчого комітету міської ради І-СУЯ-05 (Б.5./НЯ) і має на меті створення системи формування дієздатного кадрового потенціалу та залучення на службу у виконавчі органи висококваліфікованих спеціалістів. 

6.2.2. Компетентність, підготовленість і обізнаність
Первомайська міська рада встановила процеси керування людськими ресурсами, щоб забезпечити наявність компетентних посадових осіб місцевого самоврядування для задоволення впевненості замовників 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 віднесені 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. 

Методика підготовки, перепідготовки та підвищення кваліфікації кадрів виконавчих органів Первомайської міської ради описана в Інструкції з управління компетентністю персоналу І-СУЯ-06 (Б.6./НЯ) та передбачає здобуття і поглиблення управлінських, правових, економічних, соціальних знань, організаторських навичок, безперервного оновлення професійних знань, умінь на основі раніше здобутої освіти й досвіду практичної роботи.
Оцінка результативності заходів з підготовки, перепідготовки та підвищення кваліфікації описана в Інструкції з управління компетентністю персоналу І-СУЯ-06 (Б.6./НЯ).
Методика оцінки працівників (атестація, щорічна, щомісячна та щотижнева оцінки) описана в Інструкції з оцінки працівників у виконавчому комітеті міської ради І-СУЯ-04 (Б.4./НЯ) і сприяє поліпшенню розстановки кадрів, розвитку ініціативи і творчої активності посадових осіб місцевого самоврядування виконавчих органів Первомайської міської ради, визначення їх потенціалу, потреби у підвищенні кваліфікації та особистому розвитку, плануванню кар’єри, виявленню організаційних проблем та оперативного реагування на них, аналізу виконання посадових інструкцій.
Проведення атестації (один раз на 4 роки) та щорічної оцінки посадових осіб виконавчого комітету регулюється чинним законодавством та відповідним розпорядженням міського голови (Д.6./НЯ). За результатами щомісячної оцінки здійснюється преміювання працівників відповідно до затвердженого розпорядженням міського голови Положення про преміювання працівників виконавчих органів Первомайської міської ради (Д.12./НЯ).
6.3 Інфраструктура

 У виконавчих органах Первомайської міської ради визначена, створена і підтримується в належному стані інфраструктура, необхідна для реалізації повноважень, наданих органу місцевого самоврядування. Розроблена Інструкція з управління інфраструктурою І-СУЯ-10 (Б.10./НЯ).
У використанні та на балансах виконавчих органів знаходяться такі категорії інфраструктури:

· приміщення, службові кабінети виконавчих органів;

· інженерні комунікації (водогін, каналізація, теплопостачання, електропостачання, телефонний зв’язок, Інтернет-зв’язок);

· транспортне забезпечення;

· комп’ютерне та офісне обладнання, у тому числі технічне та програмне забезпечення.

Відповідальність за належне функціонування інфраструктури покладається на керуючу справами виконавчого комітету Первомайської міської ради.

Документація, пов’язана з інфраструктурою виконавчих органів Первомайської міської ради, знаходиться у фінансово-господарському відділі виконавчого комітету Первомайської міської ради.

 
 
6.4 Виробниче середовище

Відповідно до Політики якості керівництво створює належні та безпечні умови для роботи працівників виконавчих органів. 

Для врегулювання трудових відносин, забезпечення соціального захисту  працівників укладені колективні угоди між адміністраціями та уповноваженими органами трудових колективів виконавчих органів Первомайської міської ради.

Основними законодавчими документами, що регулюють  норми утримання робочого середовища та встановлюють вимоги до нього є Закони України «Про охорону праці» та «Про пожежну безпеку». 

Обстеження робочих місць на дотримання правил охорони праці та техніки безпеки проводиться згідно з графіками. Проведено маркування електрощитових, електричних розеток та пожежних щитів. На випадок виникнення пожежі розроблені, погоджені з пожежною службою та візуалізовані в приміщеннях виконавчих органів плани евакуації людей. 

Відповідно до  існуючих нормативів та згідно з результатами технічного огляду проводиться капітальний ремонт будівлі. Кабінети працівників виконавчих органів облаштовані необхідними офісними меблями. 

У виконавчих органах встановлена єдина система візуальної ідентифікації:

- графічна ідентифікація;

- акцидентна продукція (візитки, бланки);

- внутрішня ідентифікація (таблички на дверях, бейдж);

- зовнішня ідентифікація (вхідна вивіска, прапор, герб міста);

- сувенірна продукція (ручка, блокнот, пакет, календар, значок). 

Контроль за виконанням запланованих заходів щодо управління виробничим середовищем здійснює керуюча справами виконавчого комітету Первомайської міської ради.

7. Надання послуг
7.1. Планування надання послуг
Виконавчі органи міської ради планують і розробляють процеси, необхідні для забезпечення надання послуг. Головним процесом у виконавчих органах міської ради визначено процес надання адміністративних послуг.

Послуги, які надаються виконавчими органами міської ради, встановлені Законом України «Про місцеве самоврядування в Україні», зафіксовані в Регламенті роботи виконавчих органів міської ради, Положеннях про виконавчі органи міської ради, визначені в посадових інструкціях, інформаційних картах. 

Планування процесів надання послуг  узгоджується з:

· заходами Програми економічного і соціального розвитку міста Первомайська; 

· вимогами до надання послуг;

· наявністю кваліфікованого персоналу; 

· потребами в розробці регуляторних актів, нормативних документів, планів розвитку міста (соціального, економічного, генерального плану забудови, впровадження нових видів послуг, будівництво або реконструкція об`єктів інфраструктури міста);

· процесами СУЯ виконавчих органів міської ради;

· роботою щодо перевірки, затвердження процесу надання послуг та  критеріїв надання послуг;

· протоколами, що ведуться для забезпечення зворотного зв`язку на основі фактичних результатів процесу.

Відповідно до чинного законодавства та вимог ISO 9001:2008 виконавчими органами міської ради сформований та затверджений розпорядженням міського голови реєстр адміністративних послуг, які надаються мешканцям міста Р-СУЯ-01 (Г.1/НЯ). Реєстр розміщений на офіційному сайті міста Первомайська. 

Для забезпечення якісного надання адміністративних послуг у виконавчих органах міської ради розроблені інформаційні та технологічні картки послуг.

Реєстр адміністративних послуг, інформаційних та технологічних карток переглядається уповноваженим за СУЯ в разі потреби, але не рідше одного разу на рік перед здійсненням аналізу функціонування СУЯ вищим керівництвом.

У виконавчих органах міської ради планується діяльність щодо:

· вивчення очікувань різних категорій замовників;

· інформування та обслуговування замовників.

Відповідальність за планування надання послуг відповідно до розподілу обов’язків покладена на заступників міського голови та УПК.

7.2. Процеси, що стосуються замовників

7.2.1. Визначення вимог щодо послуг
Міська рада, враховуючи рівні права  замовників, визначила усі вимоги до послуг, що надаються її виконавчими органами відповідно до чинного законодавства. Порядок визначення вимог до послуг та їх забезпечення  регламентується  Інструкцією по забезпеченню обслуговуванню замовників І-СУЯ-02 (Б.2./НЯ).
Очікування та потреби замовників щодо якості надання послуг виконавчими органами визначаються на основі  досліджень задоволеності мешканців міста рівнем наданих послуг відповідно до Інструкції дослідження задоволеності рівнем наданих послуг та визначення вимог у виконавчих органах Первомайської міської ради І-СУЯ-03 (Б.3./НЯ) та на підставі аналізу звернень громадян. 

Для вивчення нормативних вимог, які викладені у законодавчих документах і є обов’язковими для виконання, запроваджена система своєчасного відстеження нормативних актів та змін до них, що передбачено Інструкцією по управлінню процесами І-СУЯ-01 (Б.1./НЯ). У разі змін нормативно-правових актів України, на вимогу вищого керівництва або за висновками аудитів СУЯ зміни в технологічні карти процесів вносяться невідкладно.
Вивчення понаднормативних потреб (таких, що не викладені у нормативних документах, але виконання яких необхідне для забезпечення задоволеності змовників) здійснюється шляхом:

· прямого анкетування або опитування замовників;

· розміщення анкет на веб-сайті;

· розміщення анкет у засобах масової інформації;

· проведення консультацій з громадськістю. 

Понаднормативні вимоги містять такі складові:

· професійну та шанобливу поведінка посадовців;

· прийнятні терміни очікування та/або відповіді;

· доступність інформаційної карти для замовників;

· зручні для замовників години роботи;

· прозорі й узгоджені звіти про процеси, процедури та протоколи;

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

· пропозиції щодо вдосконалення наданої послуги.

Дані, одержані шляхом вивчення потреб замовників, реєструються, узагальнюються, аналізуються і використовуються для прийняття рішень щодо поліпшення якості послуг.

Відповідальність за визначення вимог до надання послуг покладена на УПК та на керівників структурних підрозділів, відповідно до переліку послуг, які надає цей підрозділ.

7.2.2. Критичне аналізування вимог щодо послуг
Аналізування нормативних вимог щодо послуг у виконавчих органах міської ради здійснюється згідно з вимогами чинного законодавства і нормативно-правових документів. Результатом проведеного аналізування є перегляд Реєстру адміністративних послуг, інформаційних та технологічних карток для кожної з них.  Перегляд здійснюється за потребою: невідкладно у разі змін нормативно-правових актів України, на вимогу вищого керівництва або за висновками аудитів СУЯ, але не рідше одного разу на рік перед аналізуванням системи управління якістю вищим керівництвом, що регламентоване Інструкцією по управлінню процесами І-СУЯ-01 (Б.1./НЯ).

Міською радою визначено порядок розгляду звернень замовників (громадян, громадських організацій, підприємств), які містять вимоги та пропозиції щодо удосконалення послуг виконавчих органів міської ради.

Для аналізу виконання вимог щодо надання послуг у виконавчих органах міської ради періодично проводиться дослідження задоволеності замовників рівнем наданих послуг. 
Керівництво міської ради має необхідні повноваження та ресурси для забезпечення постійного виконання нормативних вимог щодо надання послуг. 

З метою поліпшення якості надання послуг періодично, не рідше одного разу в рік, актуалізуються критерії і показники оцінки послуг, вносяться зміни в процеси управління, які стосуються їх надання та підвищення компетентності посадових осіб виконавчих органів міської ради, що надають послуги.

Результати аналізування та передбачені заходи оформляються відповідними документами та протоколами: бюджет, навчання посадових осіб, нормативні акти (інформаційні та технологічні картки) щодо надання послуг.

Перегляд вимог до надання послуг відбувається невідкладно в разі внесення змін до чинного законодавства  та  за результатами моніторингу й вимірювання послуг посадовими особами виконавчого комітету, про що складається відповідний протокол, або у випадку звернення замовника до організації.

Відповідальність за аналізування вимог щодо надання послуг покладена на заступників міського голови, УПК та на керівників структурних підрозділів, відповідно до тих послуг, які надає цей підрозділ.

7.2.3. Інформаційний зв'язок із замовником
З метою налагодження діалогу між замовником та виконавчими органами міської ради визначено та здійснюються заходи по підтримці двостороннього зв’язку: 

· розроблені інформаційні стенди, інформаційні карти послуг;

· проводяться громадські слухання; 
· проводяться щорічні звіти міського голови;

· функціонують громадські приймальні;

· розміщується інформація на офіційному веб-сайті міста;

· налагоджена співпраця із місцевими засобами масової інформації;

· скринька для звернень громадян;

· опрацювання звернень та скарг замовників та інформування про їх розгляд на засіданні виконавчого комітету (один раз у квартал), а також на розширеній нараді при міському голові.
Виконавчі органи міської ради постійно вживають заходів щодо забезпечення прозорості та публічної підзвітності. 

З цією метою міський голова, заступники міського голови, секретар міської ради, керуючий справами виконкому, керівники виконавчих органів:

· здійснюють особисті (виїзні) прийом громадяни і забезпечують роботу «гарячої  лінії» телефонного зв`язку відповідно до затвердженого рішенням виконавчого комітету Первомайської  міської ради Порядку організації та проведення особистих (виїзних) прийомів громадян міським головою, секретарем міської ради, першим заступником, заступниками міського голови та керуючою справами виконкому (Д.17./НЯ); 

· проводять періодичні прес-конференції, прямі радіо-  та телевізійні ефіри (відповідно до щоквартального розпорядження міського голови).

Відповідно до Закону України «Про місцеве самоврядування в Україні»,  інших нормативно-правових актів України, Статуту територіальної громади міста Первомайська (Д.16./НЯ) здійснюється взаємодія виконавчих органів з органами самоорганізації населення, підприємствами, установами і організаціями всіх форм власності шляхом визначення завдань, узгодження планів, програм і дій, обміну оперативною, управлінською інформацією, проведення загальних нарад та  інших заходів.

Замовники  звертаються до спеціаліста по роботі зі зверненнями громадян відділу контролю та організаційної роботи апарату міської ради та її виконавчого комітету  письмово  або усно (заява). 
Посадові особи виконавчих органів міської ради, опрацьовуючи дані заяви, включаючи скарги, керуються відповідними нормами законодавства і на їх основі готують відповіді або відповідні розпорядчі документи.

У тому разі, коли згідно з нормами законодавства вирішення справи не відповідає очікуванням замовника, працівники виконавчих органів міської ради надають в установлений законодавством термін вмотивовану письмову відмову, яка може бути оскаржена у судовому порядку.
Організація взаємодії із замовником визначена Інструкцією по забезпеченню обслуговування замовників І-СУЯ-02 (Б.2./НЯ), а також Вимогами до безпосереднього спілкування працівника із замовником В-СУЯ-01 (В.2./НЯ), Вимогами до телефонного спілкування працівника із замовником В-СУЯ-02 (В.3./НЯ), Кодексом поведінки посадових осіб місцевого самоврядування Первомайської міської ради (Д.9/НЯ), Пам’яткою щодо поводження в конфліктній ситуації ПМ-СУЯ-01(В.4./НЯ). 

Відповідальність за взаємовідносини посадових осіб із замовниками несе керівник структурного підрозділу. Контроль за цим здійснюють заступники міського голови та УПК.

Відповідальність за розгляд звернень і скарг замовників та реагування на них відповідно до чинного законодавства несе посадова особа, яка отримала доручення згідно з резолюцією міського голови.  Контроль за виконанням управліннями та відділами та службами апарату міської ради та її виконавчого комітету доручень міського голови, секретаря міської ради, заступників міського голови, керуючої справами виконавчого комітету міської ради  з розгляду та вирішення письмових і усних звернень замовників, наданням відповіді громадянам відповідно до вимог Регламенту виконавчого комітету (Д.2.НЯ) здійснює головний спеціаліст по роботі зі зверненнями громадян.
Відповідальність за інформування замовників і зворотній зв'язок із ними несе УПК, за безпосереднє виконання – начальник відділу внутрішньої політики та інформаційно-комп’ютерного забезпечення апарату міської ради та її виконавчого комітету.

7.3. Проектування та розроблення

У виконавчих органах Первомайської міської ради не здійснюється проектування та розроблення послуг, оскільки їх вичерпний перелік випливає з повноважень, передбачених законодавством України.  Процеси надання адміністративних послуг відображені в технологічних картках.

7.4. Закупівля
7.4.1. Процес закупівлі

Здійснення закупівель товарів та послуг проводиться у відповідності з Законом України «Про здійснення державних закупівель». 

При кожному розпоряднику коштів за потребою створюються комітети з конкурсних торгів, діяльність яких регламентована відповідними положеннями. 


Здійснення закупівель, товарів, робіт та послуг, на які не поширюється процедура, регламентована  Законом України «Про здійснення державних закупівель», відбувається відповідно до розробленої та впровадженої в дію Інструкції із забезпечення позатендерних закупівель І-СУЯ-09 (Б.09./НЯ).

При закупівлі висуваються відповідні кваліфікаційні вимоги до постачальників товарів, виконавців робіт та послуг, а також вимоги щодо якості товарів, робіт та послуг.

Кваліфікаційні вимоги до постачальників товарів, виконавців робіт та послуг стосуються:
· наявності відповідного дозволу або ліцензії на виконання певних робіт чи надання послуг, провадження певного виду господарської діяльності;
· наявності коштів, обладнання і працівників відповідної кваліфікації, які мають необхідні знання та досвід;
· виконання аналогічних договорів тощо.
Кваліфікаційні вимоги передбачаються у документації конкурсних торгів чи інших документах, пов'язаних з поданням конкурсних чи кваліфікаційних пропозицій.
Проводиться оцінювання постачальників товарів, виконавців робіт та послуг, вибір їх, а потім з визначеними постачальниками товарів чи виконавцями робіт укладається угода, яка передбачена чинним законодавством.
Визначені критерії, на підставі яких оцінюються та обираються постачальники для визначених у виконавчих органах міської ради категорій інфраструктури. 

У фінансовому управлінні міської ради та у виконавчих органах, які є розпорядниками бюджетних коштів, наявний перелік постачальників товарів, робіт і послуг, який формується згідно з визначеними критеріями оцінювання:

· цін;
· термінів поставки товарів, виконання робіт, надання послуг;
· якості та функціональних характеристик товарів, робіт, послуг;
· умов розрахунків та постачання товарів, робіт, послуг  тощо.
Цей перелік постійно актуалізується начальником фінансового управління міської ради та керівниками виконавчих органів - розпорядників бюджетних коштів.

7.4.2. Інформація стосовно закупівлі

Перед тим, як виконувати закупівлі (підписувати договір, оголошувати конкурс або розсилати запити інформації), відповідними посадовими особами висуваються вимоги до отримуваної продукції, послуги або інформації, а також  визначаються конкретні постачальники товарів, робіт, послуг згідно з визначеним переліком постачальників. До формування цих вимог залучаються керівники усіх зацікавлених структурних підрозділів і розпорядників бюджетних коштів.
Перед проведенням закупівлі посадовими особами виконавчих органів міської ради враховуються кваліфікаційні вимоги до постачальників товарів, виконавців робіт та послуг, вимоги до якості товарів, робіт та послуг.

Відносини між замовником і постачальником (постачальником товарів, виконавцем робіт або надавачем послуг) регулюються відповідним договором. Підтвердженням виконання договору є акт виконаних робіт чи наданих послуг або накладна на придбані товари.

7.4.3. Перевірка закупленої продукції
Для усіх видів закупівель визначено, що отримані товар, робота, послуга або інформація перевіряються на відповідність встановленим вимогам. Дії, які виконуються при виявленій невідповідності товарів, робіт або послуг встановленим вимогам, передбачені у відповідних пунктах договору з постачальниками.
Відповідальність за закупівлю товарів, робіт і послуг несуть начальник фінансового управління міської ради, керівники виконавчих органів, які є розпорядниками бюджетних коштів, а також комітети з конкурсних торгів по закупівлі товарів, робіт, послуг.
Приймання продукції, товарів  за кількістю та якістю проводиться згідно з Інструкцією про порядок приймання продукції виробничо-технічного призначення і товарів народного споживання за кількістю (із змінами), затверджена постановою державного арбітражу при Раді Міністрів СРСР від 15.06.1965 № П-6 та Інструкцією про порядок приймання продукції виробничо-технічного призначення і товарів народного споживання за якістю(із змінами), затверджена постановою державного арбітражу при Раді Міністрів СРСР від 25.04.1966 № П-7.  
7.5. Надання послуг 

7.5.1.  Контроль надання  послуг
Надання послуги працівниками виконавчих органів здійснюється в межах повноважень, визначених посадовими інструкціями та відповідно до процесів, які описані в технологічних картах відповідно до Інструкції по управлінню процесами  І-СУЯ-01 (Б.1./НЯ). Копії технологічних карт зберігаються на робочих місцях працівників.  
Управління наданням послуг здійснюється у межах послуг, що відображені в реєстрі послуг, які надаються виконавчими органами Первомайської міської ради Р-СУЯ-01 (Г.1./НЯ).


Відповідно до Інструкції по забезпеченню обслуговування замовників            І-СУЯ-02 (Б.2./НЯ)  визначено перелік вимог до організації роботи пункту обслуговування замовників (щодо прибудинкової території, приміщення, облаштування зон для самостійної роботи, обслуговування та очікування замовників тощо.
З метою ознайомлення замовника із змістом етапів надання послуги та полегшення її отримання виконавчими органами розроблені інформаційні картки, за актуальність яких відповідають керівники процесів.

Для якісного надання послуги у виконавчих органах міської ради наявна необхідна нормативно-правова база, її працівники мають доступ  до мережі Інтернет.  Зміни, які вносяться до нормативної бази, роз’яснення положень   нормативних документів розглядаються щомісяця на апаратних навчаннях працівників виконавчих органів, що проводяться керуючою справами виконавчого комітету.
7.5.2. 3атвердження процесів надання послуг
У Первомайській міській раді затверджено Реєстр адміністративних послуг, які надають її виконавчі органи  Р-СУЯ-01 (Г.1./НЯ). 

Відповідно до розпорядження міського голови (Д.13./НЯ) на кожну послугу розроблено технологічну карту Ф-02/І-СУЯ-01 (Г.2./НЯ).
Усі ідентифіковані процеси надання послуг виконавчих органів  відображені в декомпозиціях дочірніх діаграм (В.11./НЯ – В.13./НЯ), дереві процесів Д-06/І-СУЯ-01 (В.8./НЯ) та реєстрі послуг, які надаються виконавчими органами Первомайської міської ради Р-СУЯ-01 (Г.1./НЯ).

Етапи процесів   надання   послуг   детально   описані   в  технологічних картах відповідно до Інструкції з управління процесами Ф-02/І-СУЯ-01 (Г.2./НЯ).  Технологічна карта містить:

· назву процесу (послуги, яка визначена законодавчими і нормативно-правовими документами);

· опис етапів процесу (послідовність дій від перевірки пакету документів до одержання результату);

· назву посади відповідальної особи та назву виконавчого органу;

· назву дії відповідальної особи (відповідає за виконання, бере участь, погоджує, затверджує, збирає та зберігає інформацію); 

· час виконання дії (хвилини та порядковий номер дня, протягом яких цей етап послуги буде виконано).
Перелік критеріїв і показників оцінки процесів  ПК-СУЯ-01 (В.1./НЯ) визначається в порядку, передбаченому Інструкцією по управлінню процесами І-СУЯ-01 (Б.1./НЯ).
Відповідальність за визначені процеси несуть керівники процесів, до обов’язків яких належать:

- організація процесу для досягнення очікуваних результатів;

- забезпечення відповідності результатів процесу встановленим вимогам;

- забезпечення задоволеності замовників отриманою послугою;

- керування ресурсами процесу (планування робіт, контроль, оцінка результатів, заохочення персоналу).

Перегляд і у разі необхідності повторне затвердження технологічних карток здійснюється за потребою: невідкладно у разі змін нормативно-правових актів України, на вимогу вищого керівництва або за вимогою аудитів СУЯ, але не рідше одного разу на рік перед аналізуванням системи управління якістю вищим керівництвом, що регламентоване Інструкцією по управлінню процесами І-СУЯ-01 (Б.1./НЯ).

7.5.3. Ідентифікація та простежуваність надання послуги
Відповідно до Інструкції з діловодства в апараті міської ради та її виконавчого комітету, управліннях виконавчих органів ради, на підприємствах, в установах та організаціях, що перебувають у комунальній власності міста (Г.4./НЯ) для кожної справи (послуги) використовуються ідентифікатори, що містяться у Зведеній номенклатурі справ виконавчого комітету Первомайської міської ради (Г.5./НЯ). Це забезпечує належну ідентифікацію справи за допомогою:

· присвоєння справі індивідуального номеру;

· надання справі коду управління чи відділу, де вона вирішується;
· збереження документів даної справи у відповідних папках.

Виходячи із завдань та функцій,  визначених Положеннями про той чи інший виконавчий орган міської ради, його керівниками складено перелік основних процесів підрозділу. Кожен процес ідентифіковано ХХ-УУ, де  ХХ – код структурного підрозділу, а  УУ – номер процесу структурного підрозділу.

Статус послуги ідентифікується згідно з наступними засадами:
· справи вирішуються письмово;
· рішення, прийняте по тій чи іншій справі на основі чинного законодавства, підписується відповідальною посадовою особою згідно з наданими їй повноваженнями;
· рішення, не позначені таким чином, не визнаються і не мають статусу
відповідності вимогам законодавства.
Простежуваність документа, який надійшов до  виконавчих  органів, забезпечується відповідно до Інструкції з діловодства в апараті міської ради та її виконавчого комітету, управліннях виконавчих органів ради, на підприємствах, в установах та організаціях, що перебувають у комунальній власності міста (Д.4/НЯ), і полягає в реєстрації руху документа  всередині організації шляхом фіксації відміток у контрольних картках чи реєстраційних журналах, або іншим чином, що передбачене Інструкцією з діловодства.
Відповідальність за ідентифікацію та простежуваність послуг і документів у виконавчих органах міської ради покладена на посадових осіб відповідно до посадових інструкцій.
7.5.4. Власність замовника
Уся власність, що надається для потреб вирішення даної справи (послуги) замовником до виконавчих органів (наприклад: особисті документи, свідоцтва, аналіз і опрацювання (проекти, кошториси, бізнес-плани, нотаріальні акти) перебуває під охороною виконавчих органів міської ради, яка полягає у:

· впорядкованому збереженні документів замовника у папках, що стосуються даної справи;
· надання доступу до документів замовника лише особам, які ведуть дану справу або мають  відповідні  повноваження.
У ситуації, коли власність замовника в силу певних причин пошкоджена, знищена чи загублена, повну відповідальність несе виконавчий орган міської ради, який за свої кошти зобов'язаний відновити документи замовника або звернутися  до відповідних інституцій для надання цих документів.
7.5.5. Збереження послуги

У процесі надання послуги виконавчі органи міської ради гарантують, що всі документи, які стосуються послуги, визначаються в інформаційній картці послуги. Збереження справ замовників здійснюється у виконавчих органах міської ради, які надають послуги, або у загальному відділі міської ради. Порядок збереження регламентується Інструкцією з діловодства в апараті міської ради та її виконавчого комітету, управліннях виконавчих органів ради, на підприємствах, в установах та організаціях, що перебувають у комунальній власності (Г.4./НЯ). Архівне зберігання справ замовників здійснюється в архівному відділі апарату міської ради та її виконавчого комітету відповідно до Переліку типових документів, що утворюється в діяльності органів державної влади та місцевого самоврядування, інших установ, організацій і підприємств, із зазначенням термінів зберігання документів, затверджених наказом Головного архівного управління при Кабінеті Міністрів України від 31.03.1997 № 11а та Основними правилами роботи державних архівів України, схвалених колегією Держкомархіву України 03.02.2004, протокол № 2. 

7.6. Контроль засобів моніторингу та вимірювання

Для процесів, які застосовуються у виконавчих органах та описані в Настанові щодо якості, устаткування для виміру та моніторингу не використовується.
8. Вимірювання, аналізування та поліпшення

8.1. Загальні положення

Опрацьовані і впроваджені у виконавчих органах процеси моніторингу, аналізу і поліпшення системи управління якістю мають на меті визначення:

· відповідності послуг, які надаються виконавчими органами, вимогам законодавства України та замовника;

· відповідності системи управління якістю, яка впроваджена у виконавчих органах, вимогам ISO 9001:2008;

· шляхів постійного поліпшення результатів системи управління якістю.

Методи, які застосовуються для цього, описані нижче у відповідних розділах Настанови щодо якості.

8.2 Моніторинг та вимірювання

8.2.1. Задоволеність замовника
Керівництво виконавчих органів вважає вимірювання задоволеності замовника життєво важливим заходом.

Опис процесу дослідження задоволеності замовника рівнем наданих послуг здійснено в Інструкції дослідження задоволеності рівнем наданих послуг та визначення вимог у виконавчих органах Первомайської міської ради І-СУЯ-03 (Б.3./НЯ).

Інструкція визначає основні засади проведення періодичних досліджень, що мають на меті: 

· визначення рівня задоволеності замовників послугами, що надаються структурними підрозділами виконавчого комітету;

· вивчення пропозицій замовників для покращення якості надання послуг.

Інструкцією також визначені такі методи проведення досліджень:

· анкетування замовників;

· спостереження;

· інтерв’ювання замовників послуг;

· вибіркове опитування третьою стороною;

· робота «гарячої лінії»;

· вивчення процесів надання послуг. 

8.2.2. Внутрішній аудит

Для проведення внутрішніх аудитів у виконавчих органах Первомайської міської ради розроблена і впроваджена Процедура управління внутрішніми аудитами П-СУЯ-04 (А.4./НЯ). 

Метою даної процедури є забезпечення виконання у виконавчих органах планових внутрішніх аудитів, аналізу їх результатів та прийняття постаудиторських дій для вдосконалення ефективності функціонування СУЯ, забезпечення рівня якості, що відповідає очікуванням замовників. 

Розпорядженнями міського голови затверджено список працівників виконавчих органів міської ради, які виконуватимуть функції внутрішніх аудиторів (Д.10/НЯ), а також Положення про атестаційну комісію з впровадження та функціонування системи управління якістю ISO 9001:2008 у виконавчих органах Первомайської міської ради та склад атестаційної комісії внутрішніх аудиторів (Д.11/НЯ).
8.2.3. Моніторинг і вимірювання процесів 

Моніторинг, оцінка та аналізування визначених у виконавчих органах процесів проводиться керівниками процесів. Моніторинг та вимірювання процесів проводиться відповідно до Інструкції по управлінню процесами  І-СУЯ-01 (Б.1/НЯ).  

Усі процеси оцінюються керівництвом під час перегляду системи управління якістю виконавчих органів. Оцінка процесів проводиться відповідно Переліку критеріїв і показників оцінки процесів ПК-СУЯ-01 (В.1./НЯ).

На основі одержаних даних вищим керівництвом та керівниками структурних підрозділів приймається рішення щодо стану функціонування процесів та визначаються шляхи й способи їх поліпшення, забезпечення ресурсами та інформацією.

У разі недосягнення запланованих результатів застосовуються коригувальні та запобіжні дії відповідно до Процедури управління  коригувальними і запобіжними діями П-СУЯ-05 (А.5./НЯ).

Відповідальність за результативність функціонування процесів у виконавчих органах міської ради несуть керівники процесів. 
8.2.4. Моніторинг і вимірювання послуг

У виконавчих органах міської ради здійснюється моніторинг та вимірювання процесів відповідно до Інструкції по управлінню процесами І-СУЯ-01 (Б.1./НЯ), а також проводиться вимірювання характеристик та вимог до послуг відповідно до Інструкції по забезпеченню обслуговування замовників І-СУЯ-02 (Б.2./НЯ) та Реєстру вимог до надання  послуг Д-01/І-СУЯ-02 (Г.3./НЯ).

Загальна відповідальність за якість надання послуг покладається на міського голову. Контроль за наданням послуг покладений на заступників міського голови та відповідно до розподілу обов’язків на керівників виконавчих органів. 

8.3.  Контроль невідповідної послуги
У разі виявлення факту невідповідності послуги усунення невідповідностей здійснюється згідно з Процедурою управління невідповідностями П-СУЯ-03 (А.3./НЯ).
Цією Процедурою передбачено дії з ідентифікації та усунення невідповідностей нормативним та понаднормативним вимогам, виявлених замовниками, працівниками, які безпосередньо надають послуги, іншими працівниками виконавчих органів, а також контролюючими організаціями.

8.4. Аналіз даних

З метою оцінки СУЯ як інструменту вдосконалення організації Первомайська міська рада  збирає та аналізує відповідні дані. 

Порядок проведення дослідження задоволеності замовників визначений відповідною Інструкцією дослідження задоволеності рівнем наданих послуг та визначення вимог у виконавчих органах Первомайської міської ради  І-СУЯ-03 (Б.3./НЯ). Використовуються також положення Інструкції по забезпеченню обслуговування замовників І-СУЯ-02 (Б.2./НЯ). та Інструкції по управлінню процесами І-СУЯ-01 (Б.1./НЯ).

Аналіз організації роботи із зверненнями громадян в органах виконавчої влади проводиться відповідно до  Закону України «Про звернення громадян», Постанови Кабінету Міністрів України від 24.06.2009 № 630 «Про затвердження Методики оцінювання рівня організації роботи зі зверненнями громадян органами виконавчої влади», розпорядження міського голови від 24.05.2011 №340-р «Про забезпечення виконання законодавства про звернення громадян» (Д.14./НЯ) на підставі щомісячного та щоквартального аналізу відомостей, які містяться у реєстраційно-контрольних картках звернень громадян, відповідях, довідках тощо,  а також за результатами «днів контролю».  «Дні контролю» за виконанням вимог нормативно-правових актів посадовими особами виконавчих органів проводяться щороку за графіком, затвердженим розпорядженням міського голови (Д.15./НЯ).
Аналіз роботи із зверненнями громадян здійснюється начальником відділу контролю та організаційної роботи  виконавчого комітету міської ради. Узагальнені звіти розміщуються на офіційному веб-сайті міста.
Порядок аналізу роботи з постачальниками товарів, робіт та послуг у виконавчих органах міської ради визначено Законом України «Про здійснення державних закупівель» та Інструкцією із забезпечення позатендерних закупівель І-СУЯ-09 (Б.9./НЯ).

Аналізування даних керівництвом описане у розділі 5.6 цієї Настанови.

8.5 Поліпшення

8.5.1 Постійне вдосконалення

Система управління якістю виконавчих органів одним із стратегічних напрямків визначає постійне вдосконалення власної результативності.

Основою для вдосконалення системи управління якістю виконавчих органів міської ради є результати реалізації Політики якості, внутрішніх та зовнішніх аудитів, проведених коригувальних та запобіжних дій, пропозиції замовників та періодичний перегляд системи управління якістю виконавчих органів Первомайської міської ради. 

8.5.2 Коригувальні дії

З метою усунення виявлених невідповідностей виконавчими органами здійснюються коригувальні дії. Порядок їх проведення визначений Процедурою управління  коригувальними і запобіжними діями П-СУЯ-05 (А.5./НЯ).

8.5.3 Запобіжні дії

Для усунення причин потенційних невідповідностей та з метою запобігання їх виникнення виконавчими органами проводяться запобіжні дії. Порядок їх проведення визначений Процедурою управління  коригувальними і запобіжними діями П-СУЯ-05 (А.5./НЯ).
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	Політика якості виконавчих органів Первомайської міської ради

	В.10./НЯ
	
	Цілі впровадження Політики якості у виконавчих органах Первомайської  міської ради

	В.11./НЯ
	Д-03/І-СУЯ-01
	Декомпозиція дочірньої діаграми з визначенням процесів І рівня

	В.12./НЯ
	Д-04/І-СУЯ-01
	Декомпозиція дочірньої діаграми з визначенням процесів ІІ рівня

	В.13./НЯ
	Д-05/І-СУЯ-01
	Декомпозиція дочірньої діаграми з визначенням процесів ІІІ рівня

	Г.
	Протоколи

	Г.1./НЯ
	 Р-СУЯ-01
	Реєстр адміністративних послуг Первомайської міської ради 

	Г.2./НЯ
	Ф-02/ І-СУЯ-01
	Технологічна карта процесу

	Г.3./НЯ
	Д-01/І-СУЯ-02
	Реєстр вимог до надання послуг

	Д.
	Інші документи

	Д.1./НЯ
	
	Рішення Первомайської міської ради  від 25.03.2009 № 21 «Про затвердження структури Первомайської міської ради та її виконавчих органів»

	Д.2./НЯ
	
	Рішення виконавчого комітету міської ради від 10.12.2010 № 778 «Про затвердження Регламенту роботи виконавчого комітету Первомайської міської ради» 

	Д.3./НЯ 
	
	Рішення Первомайської  міської ради від 19.11.2010 №1 «Про затвердження Регламенту Первомайської міської ради»

	Д.4./НЯ
	
	Рішення виконавчого комітету міської ради від 10.10.2006 № 566 «Про затвердження  Інструкції з діловодства в апараті міської ради та її виконавчого комітету, управліннях виконавчих органів ради, на підприємствах, в установах та організаціях, що перебувають у комунальній власності міста»

	Д.5./НЯ
	
	Зведена номенклатура справ виконавчого комітету Первомайської міської ради

	Д.6./НЯ
	
	Розпорядження міського голови від 16.02.2010 № 59-р «Про проведення атестації посадових осіб місцевого самоврядування управлінь міської ради та відділів апарату міської ради та її виконавчого комітету»  

	Д.7./НЯ
	
	Рішення Первомайської  міської ради від 25.02.2011 № 1 «Про затвердження міської Програми по впровадженню системи управління якістю ISO 9001:2008 у виконавчих органах міської ради на 2011 рік»

	Д.8./НЯ
	
	Розпорядження міського голови від 25.02.2011 № 117-р «Про створення робочої групи щодо сприяння впровадження системи управління якістю ISO 9001:2008 у виконавчих органах міської ради»

	Д.9./НЯ
	
	Рішення виконавчого комітету Первомайської  міської ради від 14.12.2007 № 921 «Про впровадження в дію Кодексу поведінки посадових осіб місцевого самоврядування Первомайської міської ради»

	Д.10./НЯ
	
	Розпорядження міського голови від 14.11.2011 № 661-р «Про внутрішніх аудиторів з впровадження та функціонування системи управління в діяльність виконавчих органів Первомайської міської ради»

	Д.11./НЯ
	
	Розпорядження міського голови від 24.11.2011 № 686-р «Про атестаційну комісію з впровадження та функціонування системи управління якістю ISO 9001:2008 у виконавчих органах Первомайської міської ради»

	Д.12./НЯ
	
	Розпорядження міського голови від 20.01.2009 № 26-р «Про затвердження Положення про преміювання працівників виконавчих органів Первомайської міської ради»

	Д.13./НЯ
	
	Розпорядження міського голови від 19.09.2011 №537-р «Про розроблення технологічних карток»

	Д.14./НЯ
	
	Розпорядження міського голови від 24.05.2011 №340-р «Про забезпечення виконання законодавства про звернення громадян»

	Д.15./НЯ
	
	Розпорядження міського голови від 17.01.2011 №340-р «Про проведення «днів контролю»

	Д.16./НЯ
	
	Рішення сесії міської ради  від 22.11.2002  № 19 «Про затвердження Статуту територіальної громади міста Первомайська»

	Д.17./НЯ
	
	Рішення виконавчого комітету Первомайської  міської ради від 14.01.2011 №11 «Про затвердження Порядку організації та проведення особистих (виїзних) прийомів громадян міським головою, секретарем міської ради, першим заступником, заступниками міського голови та керуючою справами виконкому»
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