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ЗАТВЕРДЖЕНО

Розпорядження міського голови
06.11.2013    №247-р
Процедура систем управління 

якістю, протидії корупційним загрозам та керування

 інформаційною безпекою «Порядок управління невідповідною послугою»
1. Вступ
1.1. Процедура систем управління якістю, протидії корупційним загро-зам та керування інформаційною безпекою «Порядок управління невідповід-ною послугою» (надалі – процедура) розроблена з метою визначення єдиних підходів до процесів управління невідповідною послугою відповідно до вимог ДСТУ ISO 9001:2009 та ISO/ІЕС 27001:2010.
1.2. Мета процедури – визначення механізмів управління невідповідною послугою.

2. Нормативні посилання
У цій процедурі використані посилання на такі нормативні документи:

- ДСТУ ISO 9000:2001 «Система управління якістю. Основні положення і словник»;

- ДСТУ ISO 9001:2009 «Система управління якістю. Вимоги»;

- ДСТУ ISO 19011:2003 «Настанови щодо здійснення аудитів систем уп-равління якістю і (або) екологічного управління»;

- ДСТУ-П IWA 4:2009 «Системи управління якістю. Настанови щодо за-стосовування ISO 9001:2008 в суб’єктах місцевого самоврядування»;
- ДСТУ ISO/ІЕС 27001:2010 «Інформаційні технології. Методи та засоби досягнення інформаційної безпеки. Системи керування інформаційною безпе-кою. Вимоги (ISO/ІЕС 27001:2005, ІDT)»;
- Настанова щодо якості, протидії корупційним загрозам виконкому Кри-ворізької міської ради;

- Настанова з інформаційної безпеки виконкому Криворізької міської ра-ди.

3. Загальні положення

3.1. Входами для виконання процесів управління невідповідною послу-гою можуть бути:
3.1.1 аналітична інформація за підсумками роботи про стан виконання завдань, визначених чинним законодавством України;
3.1.2 інформація від контролюючих органів;

3.1.3 скарги та інформація споживачів; 

3.1.4 інформація про рівень задоволеності споживачів якістю послуг, що надаються відділами, управліннями, іншими виконавчими органами міської ради;

3.1.5 результати внутрішніх аудитів;

3.1.6 результати аналізу моніторингу  процесів.
3.2. Інформація про невідповідність послуги, що офіційно надійшла з будь-якого джерела, передається начальнику відділу, управління, іншого вико-навчого органу міської ради, що відповідає за надання відповідної послуги. За потреби він перевіряє достовірність цієї інформації, уточнює її правомірність і масштаб невідповідності послуги. 

3.3. Якщо інформація щодо невідповідної послуги виявилася неправомір-ною, керівник відповідного відділу, управління, іншого виконавчого органу мі-ської ради повідомляє про це споживача.

3.4. Порядок дій щодо управління невідповідною послугою представлено у блок-схемі «Управління невідповідною послугою» (додаток).
3.5. Залежно від характеру невідповідності, її можливих наслідків, мож-ливості виправлення, законодавчих вимог може бути ухвалене одне з рішень:

3.5.1 доопрацювання невідповідної послуги з метою її приведення у від-повідність зі встановленими вимогами (наприклад, доопрацювання відповіді на доручення);

3.5.2 повторне надання послуги (наприклад, підготовка принципово нової відповіді на доручення);
3.5.3 залишення невідповідної послуги без змін, можливо після узгоджен-ня зі споживачами (наприклад, продовження терміну надання відповіді на доручення);
3.5.4 відмова від надання послуги (наприклад, зняття з контролю дору-чення).

3.6. Усі випадки виявлення невідповідних послуг та ухвалені рішення щодо них мають реєструватися в протоколах якості.

Керуюча справами виконкому 
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Аналіз інформації про невідповідну послугу 
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Інформація про не-відповідну послугу





Лист до споживача





Керівник підрозділу








Інформування   споживача  
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Керівник підрозділу








Послуга дійсно невідповідна?





Лист реєстрації невідповідностей, внутрішній аудит





      Планування дій з управління  3      невідповідною послугою





Керівник підрозділу








         Виконання дій з управління  4 невідповідною послугою


Керівник підрозділу








Необхідне інформування  споживачів?





              Виявлення причин появи      5 невідповідної послуги, коригувальні дії





Лист до споживача





      Інформування  споживачів про     6 виконання дій з управління  невід-     повідною послугою


Керівник підрозділу











