Приложение 5.

к Положению о Конкурсе  ВОК 
в области менеджмента качества  

Критерии для оценки  менеджмента  качества 

при  оказании услуг  органами государственного и муниципального управления
	№ критерия
	Критерий
	Подкритерий
	Возможные уровни реализации
	Интервал возможной оценки   подкритерия
	Интервал возможной оценки  критерия

	1. 
	Цели по качеству
	1. Выбор целей  по  качеству
	Установлены для органа в целом
	10 - 20
	50 - 150

	2. 
	
	2. 
	Установлены для подразделений
	
	

	3. 
	
	3. 
	Установлены для процессов
	
	

	4. 
	
	4. Разработка планов (программ) по качеству
	Проводится по мере необходимости
	10 - 30
	

	5. 
	
	5. 
	Проводится по каждому проекту
	
	

	6. 
	
	6. 
	Проводится для реализации установленных целей по качеству
	
	

	7. 
	
	7. Изучение требований и  удовлетворенности потребителей 
	Проводится собственными силами
	10 - 40
	

	8. 
	
	8. 
	Проводится с помощью привлекаемых организаций
	
	

	9. 
	
	9. Установление требований к качеству услуги 
	На основе федеральных и региональных законодательных  и нормативных актов 
	20 - 60
	

	10. 
	
	1. 
	На основе федеральных и региональных законодательных  и нормативных актов и с учетом лучшего мирового опыта 
	
	

	11. 
	Менеджмент качества процессов


	1. Определение и идентификация процессов
	Разработаны и действуют    документы, устанавливающие требования к выполнению  процессов оказания услуг  
	20 - 50
	60 - 200

	12. 
	
	2. 
	Процессы определены в соответствие с п. 4.1 ГОСТ Р ИСО 9001-2008. Установлены должностные лица, ответственные за качество процессов.   
	
	

	13. 
	
	3. Установление требований к качеству процессов, методов и процедур  контроля их выполнения
	Установлены и документированы нормативные значения контролируемых показателей качества процессов  и   недопустимые   отклонения от них.    
	20 - 50
	

	14. 
	
	4. 
	Установлены и документированы методы и процедуры контроля качества процессов,   включая  документирование данных контроля.
	
	

	15. 
	
	5. 
	Установлены и документированы методы и процедуры мониторинга качества процессов, включая  документирование данных мониторинга.
	
	

	16. 
	
	6. Контроль качества процессов 
	Проводится  контроль качества процессов в соответствии с установленными  методами и процедурами.  
	20- 50
	

	17. 
	
	7. 
	Проводится мониторинг качества процессов    в соответствии с установленными  методами и процедурами.   
	
	

	18. 
	
	8. 
	В случае обнаружения   недопустимых  отклонений проводится анализ данных контроля и разрабатываются мероприятия по устранению их причин    
	
	

	19. 
	
	9. Оценка результативности процессов
	Не проводится. 
	  0 - 50
	

	20. 
	
	a. 
	Установлены показатели результативности для всех процессов и проводится её оценка по установленной процедуре и с установленной периодичностью.
	
	

	21. 
	Менеджмент качества персонала
	1. Установление требований к компетентности персонала
	Требования к компетентности персонала  установлены в   должностных или рабочих инструкциях
	 10 - 30
	30- 150

	22. 
	
	2. 
	Требования к компетентности персонала  установлены в документах, устанавливающих требования к выполнению процессов 
	
	

	23. 
	
	3. 
	Используются   измеряемые показатели компетентности  в  должностных или рабочих инструкциях,  а также   в документах, устанавливающих требования к выполнению процессов 
	
	

	24. 
	
	4. Контроль компетентности персонала
	Проводится при приеме на работу и (или) при переводе на  другую работу        
	 10 - 20
	

	25. 
	
	5. 
	Проводится в виде периодической аттестации с использованием установленных измеряемых показателей компетентности и  документированной процедуры аттестации
	
	

	26. 
	
	6. 
	Проводится  мониторинг компетентности персонала по данным контроля с использованием установленных измеряемых показателей компетентности и  документированной процедуры  мониторинга.   
	
	

	27. 
	
	7. Обучение и переподготовка персонала
	Проводится по мере необходимости
	10 - 20
	

	28. 
	
	8. 
	Проводится на основе планов,   исходя из результатов контроля качества процессов 
	
	

	29. 
	
	9. 
	Проводится оценка  результативности  обучения и переподготовки   персонала
	
	

	30. 
	
	10. Мотивация персонала за работу без дефектов 
	Не проводится.
	  0 - 50
	

	31. 
	
	11. 
	Проводится в отдельных случаях. 
	
	

	32. 
	
	12. 
	Проводится   в соответствие с установленным документированным порядком.
	
	

	33. 
	
	13. 
	Проводится   в соответствие с  внедренной системой бездефектного труда 
	
	

	34. 
	
	14. Оценка  требований и удовлетворенности персонала
	Не проводится
	  0 - 30
	

	35. 
	
	15. 
	Проводится эпизодически, на собраниях и  по результатам обращений персонала к руководству.
	
	

	36. 
	
	16. 
	Проводится периодическое анкетирование в соответствие с  установленной документированной процедурой. 
	
	

	37. 
	
	17. 
	Разрабатываются и реализуются мероприятия по улучшению на основе  оценки  требований и удовлетворенности персонала.
	
	

	38. 
	Менеджмент качества закупаемой продукции*
	1. Установление требований к качеству  и количеству  закупаемой продукции, методам  и процедурам их  контроля
	Перед заключением договоров  проводится предварительный контроль качества закупаемой продукции
	20 – 50
	40 - 100

	39. 
	
	2. 
	В договорах на закупки есть специальный раздел «Требования к качеству», в котором также установлены методы и процедуры контроля
	
	

	40. 
	
	3. Оценка и  выбор поставщиков закупаемых расходуемых ресурсов, взаимодействие с ними.  
	Установлены с учетом действующего законодательства и нормативных актов и  документированы критерии   и порядок  выбора поставщиков  закупаемой продукции 
	10 – 20 
 
	

	41. 
	
	4. 
	Установлен и актуализируется состав поставщиков закупаемой продукции 
	
	

	42. 
	
	5. Входной контроль качества  закупаемых расходуемых ресурсов 
	Установлен, документирован  и выполняется   порядок входного контроля качества закупаемой продукции   
	10 – 30
	

	43. 
	
	6. 
	Проводится мониторинг качества закупаемой продукции 
	
	

	44. 
	Предупреждение и выявление дефектов    при оказании услуг или выполнении работ
	1. Предупреждение появления дефектов   
	Внедрена система бездефектного труда  
	20-100
	60 -  200

	45. 
	
	2. 
	Выявляются и устраняются причины появления дефектов  при оказании услуг или выполнении работ по результатам  контроля качества   
	
	

	46. 
	
	3. 
	Выявляются   и устраняются причины появления  дефектов   на стадии проектирования. Используется  ГОСТ Р 51814.2-2001
	
	

	47. 
	
	4. Контроль качества услуг и работ
	Проводится в соответствии с требованиями   технической документации. 
	20-50
	

	48. 
	
	5. 
	Установлен, документирован  и выполняется общий  порядок контроля качества  услуг или работ,  включая  документирование данных контроля.
	
	

	49. 
	
	6. 
	Установлен, документирован  и выполняется общий  порядок мониторинга качества   услуг или работ.     
	
	

	50. 
	
	7. Анализ данных контроля и   разработка мероприятий для снижения уровня дефектности  
	Проводится анализ данных контроля  только в случае обнаружения    дефектов. Разрабатываются и реализуются мероприятия по устранению их причин.   
	20-50

 
	

	51. 
	
	8. 
	Проводится систематический анализ данных контроля в соответствии с установленными процедурами, включая  количественную оценку уровня дефектности услуг или работ Разрабатываются и реализуются мероприятия по устранению их причин 
	
	

	52. 
	
	9. 
	Оцениваются результаты реализации мероприятий по  устранению и предупреждению появления дефектов 
	
	

	
	Достигнутый уровень качества  услуг или работ  
	1. Соответствие требованиям российских стандартов.  
	Декларируется без внешнего независимого подтверждения и подтверждается Техническими условиями 
	30 -100
	30 -  400

	
	
	2. 
	Подтверждено обязательной сертификацией или зарегистрированной декларацией только для показателей безопасности 
	
	

	
	
	3. 
	Подтверждено добровольной сертификацией   для  всех установленных показателей  качества 
	
	

	4. 
	
	5. Соответствие требованиям, более высоким, чем в  российских  или международных стандартах.   
	Декларируется без внешнего независимого подтверждения и подтверждается Техническими условиями
	 0 - 150
	

	6. 
	
	7. 
	Подтверждено внешней независимой оценкой (программа «Российское качество» или ей подобные)
	
	

	8. 
	
	9. Уровень дефектности услуг или работ
	Количество зарегистрированных претензий (рекламаций, жалоб) потребителей  к общему количеству  оказанных услуг или выполненных работ. 
	0 - 150
	

	10. 
	
	11. 
	Затраты на устранение дефектов и несоответствий, в % от себестоимости.
	
	

	
	Соответствие менеджмента  качества стандартам менеджмента и  моделям  премий по качеству  
	1. Соответствие систем менеджмента качества требованиям  стандарта  ИСО 

9001 или его отраслевым модификациям  
	Декларируется без внешнего независимого подтверждения
	0 - 50
	0 - 100

	
	
	2. 
	Подтверждено добровольной сертификацией   
	
	

	1. 
	
	1. Соответствие менеджмента качества  моделям совершенства (Премия Правительства РФ в области качества, Модель EFQM)
	Декларируется без внешнего независимого подтверждения
	0 - 50
	

	2. 
	
	2. 
	Подтверждено добровольной сертификацией   
	
	

	ИТОГО
	
	270- 1300
	


 *  Под закупаемой продукцией имеется в виду   оборудование, транспортные средства, приборы, материалы,   работы, закупаемые на бюджетные деньги для нужд региона или муниципального образования.
