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Додаток 6
до Настанови з  якості виконкому міської ради

Матриця відповідальності 
у системі управління якістю виконкому 
	Види діяльності, процеси, які необхідно виконувати для підтвердження відповідності ДСТУ ISO 9001:2009
	Відповідальний за діяльність, процес
	Пункт ДСТУ ISO 9001:2009

	Система управління якістю

	 Загальні вимоги

	Постійне поліпшення системи управління якістю
	Вище керівництво
	4.1, абзац 1

	Визначення процесів, необхідних для забезпечення системи  якості
	Головний уповно-важений з якості
	4.1 а)

	Визначення послідовності і взаємодії цих процесів
	Головний уповно-важений з якості
	4.1 б)

	Визначення критеріїв і методів, необхідних для забезпечення результативності функціонування цих процесів і управління ними
	Головний уповно-важений з якості
	4.1 в)

	Забезпечення наявності ресурсів і інформації, необхідних для підтримки функціонування і моніторингу цих процесів
	Вище керівництво
	4.1 г)

	Здійснення моніторингу, вимірювання і  аналіз 
	Вище керівництво
	4.1 д)

	Розробка заходів, необхідних для досягнення запланованих результатів і постійного поліпшення цих процесів
	Головний уповно-важений з якості
	4.1 е)

	Документальне оформлення політики та цілей у сфері якості
	Головний уповно-важений з якості
	4.2.1 а), 5.3, 5.4.1

	Документальне оформлення  Настанови з якості
	Уповноважені з якості підрозділів
	4.2.1 б), 4.2. 2

	Документальне оформлення Процедур якості
	Уповноважені з якості підрозділів
	4.2.1 в), 4.2. 3

	Документальне оформлення інших документів, необхідних для забезпечення результативного планування, функціонування і контролю процесів
	Уповноважені з якості підрозділів
	4.2.1 г)

	Документальне оформлення протоколів якості
	Відповідальний пер-сонал, уповноважені з якості підрозділів
	4.2.1 д), 4.2. 4

	Забезпечення управління документацією системи управління якістю
	Керівники та упов-новажені з якості підрозділів
	4.2.3

	Забезпечення управління протоколами системи управління якістю
	Уповноважені з якості підрозділів
	4.2.4

	Відповідальність керівництва

	 Зобов'язання керівництва

	Надання доказів виконання своїх зобов'язань щодо розробки і впроваджен-ня системи управління якістю і постійного поліпшення її результативності використовуючи:
	5.1

	- доведення до всіх рівнів організації важливості задоволення вимог замовника, а також регламентуючих і законодавчих вимог
	Вище керівництво
	5.1 а)

	- формулювання Політики у сфері якості
	Вище керівництво
	5.1 б)

	- забезпечення встановлення цілей  у сфері якості
	Вище керівництво
	5.1 в)

	- аналіз з боку керівництва
	Вище керівництво
	5.1. г)

	- забезпечення ресурсами
	Вище керівництво
	5.1 д)

	Забезпечення визначення і виконання вимог замовника 
	Вище керівництво
	5.2, 7.2.1, 8.2.1

	Забезпечення планування системи управління якістю з метою задоволення вимог, викладених в п.5.1 Настанови з якості
	Вище керівництво
	5.4.2 а),

4.1

	Забезпечення збереження цілісності системи управління якістю в процесі планування і впровадження змін до неї
	Вище керівництво
	5.4.2 б),

4.1

	Забезпечення визначення відповідальності і повноважень, інформування про це в межах організації
	Вище керівництво
	5.5.1

	Призначення  представника вищого керівництва з питань якості
	Вище керівництво
	5.5.2



	Забезпечення встановлення, упровадження і підтримка процесів, необхідних для системи управління якістю 
	Головний уповноважений з якості
	5.5.2 а)

	Звітування перед вищим керівництвом про функціонування системи управління якістю і потребу щодо її поліпшення
	Головний уповноважений з якості
	5.5.2 б)

	Забезпечення обізнаності з вимогами замовника в межах організації
	Головний уповно-важений з якості, ке-рівники підрозділів
	5.5.2 в)

	Забезпечення взаємодії з зовнішніми сторонами щодо питань, пов'язаних із системою управління якістю
	Посадові особи
	5.5.2 Примітка

	Забезпечення встановлення в організації належних процесів інформування і здійснення інформування про результативність системи управління якістю
	Вище керівництво
	5.5.3

	Установлення періодичності аналізу системи управління якістю для забезпечення її постійної придатності, адекватності і результативності
	Вище керівництво
	5.6.1 5.6. 2

	 Вхідні дані аналізу з боку керівництва:

	Підготовка інформації про:

-  результати аудитів
	Головний уповно-важений з якості
	5.6.2 а)

	· результати зворотного зв'язку із замовниками


	Головний уповно
важений з якості, керів-ники та уповноважені з якості підрозділів
	5.6.2 б)



	· функціонування процесів і відповідності послуг


	Керівники та уповноважені з якості підрозділів
	5.6.2 в)



	· стан попереджувальних і корегувальних дій


	Керівники та уповноважені з якості підрозділів

	5.6.2 г)



	· виконання заходів за результатами поперед-нього аналізу з боку керівництва. 
     Початкові дані повинні містити будь-які рішення пов’язані з:

· поліпшенням результативності системи управління якістю  і її процесів;
· удосконаленням послуги згідно з вимогами замовника;
· потребами в ресурсах 


	Головний уповно-важений з якості

Уповноважений з якості підрозділу

Уповноважений з якості підрозділу

Уповноважений з якості підрозділу, керівник підрозділу


	5.6.2 д)

5.6.3 а)

5.6.3 б)

5.6.3 в)



	· зміни, які можуть впливати на систему управління якістю


	Головний уповно-важений з якості, керівники та уповно-важені з якості підрозділів


	5.6.2 е)



	· рекомендації щодо її поліпшення
	Головний уповно-важений з якості, керівники та уповно-важені з якості підрозділів
	5.6.2 ж)

	 Управління ресурсами

	Визначення і забезпечення наявності ресурсів необхідних для:

· упровадження і актуалізації системи управління якістю і постійного поліпшення її результативності;
· підвищення задоволеності замовників шляхом виконання їх вимог
	Вище керівництво
	6.1 а)

6.1 б)

	 Людські ресурси

	Визначення необхідного рівня компетентності для персоналу, задіяного до робіт, які впливають на якість послуг
	Відділ з питань служби в органах місцевого самовря-дування і кадрової роботи
	6.2.2 а)

	Організація підготовки або вживання інших заходів щодо забезпечення необхідного рівня компетентності
	Відділ з питань слу-жби в органах місце-вого самоврядування і кадрової роботи, керівники підрозділів

	6.2.2 б)

	Оцінювання ефективності прийнятих заходів
	Відділ з питань слу-жби в органах місце-вого самоврядування і кадрової роботи
	6.2.2 в)

	Реєстрація даних щодо освіти, професійної підготовки, кваліфікації і досвіду
	Відділ з питань слу-жби в органах місце-вого самоврядування і кадрової роботи
	6.2.2 д)

	 Інфраструктура

	Визначення, створення і підтримка інфраструктури, необхідної для досягнення відповідності послуг вимогам, а саме:

	- будівлі і виробничих приміщень
	Господарчий відділ
	6.3 а)

	- інженерно-технічних споруд
	Господарчий відділ
	6.3 а)

	- обладнання (з технічними і програмними засобами)
	Відділ інформатизації
	6.3 б)

	- транспорту та комунікацій
	
	6.3 в)

	                           Виробниче середовище
	

	Визначення виробничого середовища, необхідного для досягнення відповідності вимог до послуг, і управління ними
	Керівник підрозділу
	6.4

	 Надання послуг

	                      Планування надання послуг
	

	Розроблення процесів, необхідних для надання послуг
	Керівник підрозділу
	7.1

	Планування надання послуг повинне бути узгоджене  з вимогами до інших процесів системи управління якістю
	Керівник підрозділу
	7.1

	Під час планування надання послуг визначення:
	

	- цілей у сфері якості і вимоги до послуг
	Керівник підрозділу
	7.1 а)

	- потреб в розробці процесів і документів
	Керівник підрозділу
	7.1 б)

	- потреб в забезпеченні ресурсами
	Керівник підрозділу
	7.1 б)

	 - необхідних перевірок, затвердження, моніторингу, перевірок специфічних для послуги, а також критерії оцінювання послуги
	Керівник підрозділу
	7.1 в)

	- протоколів, необхідних для надання доказів того, що процес випуску і кінцева продукція задовольняють вимоги
	Керівник підрозділу
	7.1 г)

	 Процеси, які стосуються замовників

	Визначення:

	- вимог, встановлених замовником
	Керівник підрозділу
	7.2.1 а)

	- вимог, невстановлених замовником, але необхідних для встановленого або передбаченого використання, якщо про таке відомо
	Керівник підрозділу
	7.2.1 б)

	- законодавчих і регламентуючих вимог щодо послуги
	Керівник підрозділу
	7.2.1 в)

	- будь-яких додаткових вимог, визначених організацією
	Керівник підрозділу
	7.2.1 г)

	Аналізування вимог щодо послуги до того, як організація візьме на себе зобов'язання щодо надання її замовникові. 
Цей аналіз повинен забезпечити:
	Керівник підрозділу
	7.2.2

	 - визначення вимог щодо послуги
	Керівник підрозділу
	7.2.2 а)

	- узгодження розбіжностей між вимогами договорів або замовлень і заздалегідь викладеними вимогами
	Керівник підрозділу
	7.2.2 б)

	- здатність організації дотримуватися певних вимог
	Керівник підрозділу
	7.2.2 в)

	 Зв'язок із замовниками

	Визначення і запровадження ефективних заходів щодо зв'язку із замовниками, зокрема:
	Посадові особи
	7.2.3

	- інформування щодо послуги
	Посадові особи
	7.2.3 а)

	- обробка запитів, контрактів або замовлень і змін до них
	Посадові особи
	7.2.3 б)

	- зворотний зв'язок із замовниками, зокрема реагування на їх скарги
	Посадові особи
	7.2.3 в)

	 Закупівля

	Забезпечення відповідності продукції, яку купують, встановленим закупівельним вимогам
	
	7.4.1

	Оцінювання та здійснення вибору постачальників, виходячи з їх здатності поставляти продукцію, яка відповідає вимогам організації
	Посадові особи
	7.4.1

	Реєстрація результатів оцінювання і будь-яких необхідних дій, передбачених по цих результатах 
	Посадові особи
	7.4.1

	Інформація стосовно закупівлі повинна описувати продукцію, яку необхідно закупити
	Посадові особи
	7.4.2

	Визначення  та запровадження перевірки або інших заходів, необхідних для забезпечення впевненості у тому, що закуплена продукція задовольняє встановлені закупівельні вимоги
	Посадові особи
	7.4.3

	Надання послуг

	Планування і здійснення надання послуг за умов управління. Ці умови, залежно від конкретного випадку, повинні передбачати:

- наявність інформації з описом характеристик послуги;
- наявність необхідних робочих інструкцій;
- застосування придатного устаткування;
- наявність і застосування засобів моніторингу та вимірювання;
- упровадження заходів, пов'язаних із моніторингом і вимірюваннями;
- упровадження заходів, пов'язаних з випуском, постачанням і наступним обслуговуванням
	Керівник підрозділу


	7.5.1

7.5.1 а)

7.5.1 б)

7.5.1 в)

7.5.1 г)

7.5.1 д)

7.5.1 е)

	 Затвердження процесів надання послуг

	Затвердження всіх процесів надання послуг, виходи яких неможливо перевірити шляхом подальшого контролю або вимірювань. Сюди належать і ті процеси, недоліки яких виявляться лише тоді, коли послугу вже надано. Затвердження повинне доводити здатність цих процесів досягати запланованих результатів
	Керівник підрозділу
	7.5.2

	Установлення, залежно від конкретного випадку, заходів щодо процесів, які охоплюють:

	- визначення критеріїв аналізу і узгодження процесів
	Керівник підрозділу
	7.5.2 а)

	- перевірку обладнання і атестацію персоналу
	Керівник підрозділу
	7.5.2 б)

	- застосування конкретних методів і методик
	Керівник підрозділу
	7.5.2 в)

	- вимоги щодо протоколів
	Керівник підрозділу
	7.5.2 г)

	- повторне затвердження
	Керівник підрозділу
	7.5.2 д)



	                             Ідентифікація і простежуваність
	

	Здійснення ідентифікації послуги відповідними засобами на всіх етапах надання послуги
	Керівник підрозділу
	7.5.3

	Ідентифікація  статусу послуги щодо вимог до моніторингу і вимірювань
	Керівник підрозділу
	7.5.3

	Якщо простежуваність є вимогою, контроль і реєстрація специфічної ідентифікації послуги
	Керівник підрозділу
	7.5.3

	Власність замовника

	 Забезпечення  ідентифікації, перевірки, захисту і охорони власності замовника, яку він надав для безпосереднього використання
	Керівник підрозділу
	7.5.4

	Якщо будь-яка власність замовника втрачена, пошкоджена або внаслідок інших причин визначена непридатною для використання, про це слід повідомити замовника і скласти протокол
	Керівник підрозділу
	7.5.4

	Збереження послуги

	Збереження  відповідності результатів послуги під час здійснення внутрішніх операцій і передачі замовнику. Це збереження повинно передбачати ідентифікацію, поводження з результатами послуги, зокрема безпечне зберігання та захист
	Керівник підрозділу
	7.5.5

	Управління засобами моніторингу і вимірювання

	Визначення  видів діяльності щодо забезпечення моніторингу і вимірювань, а також засобів моніторингу і вимірювань, необхідних для доведення відповідності послуги встановленим вимогам (див. 7.2.1)
	Керівник підрозділу
	7.6

	Визначення процесів, необхідних для забезпечення впевненості в тому, що моніторинг і вимірювання можуть виконуватися і виконуються згідно з вимогам до них
	Керівник підрозділу
	7.6

	Для необхідності забезпечення достовірних результатів засоби вимірювання слід:

	- перевіряти у встановлені інтервали часу або перед використанням
	
	7.6 а)

	- настроювати
	
	7.6 б)

	- не допускати настройки, які могли б послужити причиною невірогідності результату вимірювань
	
	7.6 в)
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	7.6 г)

	Вимірювання, аналіз і поліпшення

	Планування і запровадження процесів моніторингу, вимірювань, аналізу і поліпшення
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	 Задоволеність замовника
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	Керівник підрозділу
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	Аналіз даних
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	Головний уповно-важений з якості
	8.5.1

	Виконання дій для усунення причин невід-повідностей з метою запобігання їх повторенню
	Посадові особи
	8.5.2

	Розроблення задокументованої методики щодо коригувальних дій
	Головний уповно-важений з якості
	8.5.2

	Реєстрація результатів виконаних коригувальних дій
	Посадові особи
	8.5.2 д)

	Визначення дій, які дають можливість усувати причини потенційних невідповідностей з метою запобігання їх виникненню
	Керівник підрозділу, уповноважений з якості, персонал підрозділу
	8.5.3

	Розроблення задокументованої методики щодо попереджувальних дій
	Головний уповно-важений з якості
	8.5.3

	Реєстрація результатів виконаних дій
	Посадові особи
	8.5.3. г)


