株式会社　●●　　品質・環境マニュアル　

９．パフォーマンス評価（環境９）
９．１　監視、測定、分析及び評価（環境９．１）
９．１．１　一般（環境９．１．１）
１）当社は、下記の事項を「監視、測定、分析及び評価表」決定する。 

ａ）必要とされる監視及び測定の対象 
　　①プロセス

　　②著しい環境影響に影響を与える可能性のある業務

　　③順守義務

　　④運用管理

　　⑤指標を用いた、当社の環境目的に対する進捗
ｂ）該当する場合には必ず、妥当な結果を確実にするための、監視、測定、分析及び評価の方法 

ｃ）監視及び測定の実施時期 

ｄ）監視及び測定の結果の、分析及び評価の時期 

２）監視及び測定の活動が定められた要求事項に従って実施されていることを確実にする。 当社は、証拠として、「監視、測定、分析及び評価表」に明確にした適切な文書化された情報を保持する。 

３）当社は、品質・環境パフォーマンス及び品質・環境マネジメントシステムの有効性を評価し、マネジメントレビューへのインプットとして提供する。（9.3参照）
４）当社はコミュニケーションプロセスによって決定されたとおりに、かつ、順守義務による要求に従って、環境パフォーマンスに関連する情報について、内部及び外部の双方のコミュニケーションを行う。（7.4参照）
　　

５）監視・測定機器の管理
環境に関わる監視及び測定に、監視・測定機器を使用する場合、校正又は検証された機器を使用する。その場合、校正証明書等や検証記録を保管管理する。但し、環境測定を外部業者に委託する場合は、使用する機器の校正証明書もしくは検証記録のコピーを受領し保管管理する。
９．１．２　顧客満足
１）当社は、要求事項がみたされている程度に関する顧客がどのように受けとめているかを監視する。 

２）当社は、組織並びにその製品及びサービスについての顧客の考え方及び意見に関する情報を入手する。 

３）この情報の入手及び使用の方法を下記に決定する。  
	監視項目
	情報源
	入手方法
	使用方法

	満足状況
	①『工事成績通知書』


	工事終了後、送付されてくる
	①予防処置の立案

②品質計画（施工計画）

③目標設定

	不満足状況
	①「不適合・是正報告書」


	クレーム発生時、担当者が記入する
	


注記：顧客の考え方に関連する情報には、顧客満足度調査又は意見調査、引き渡された製品又はサービスの品質に関する顧客のデータ、市場シェア分析、顧客からの賛辞、補償請求及びディーラー報告などを含めることができる。 

９．１．３　分析及び評価
１）当社は、監視、測定、及びその他の情報源から発生する適切なデータ及び情報を分析し、評価する。 

２）分析及び評価からのアウトプットは、下記の事項のために使用する。 

ａ）製品及びサービスが要求事項に適合していることを実証する。 

ｂ）顧客満足を評価し、向上させる。 

ｃ）品質・環境マネジメントシステムの適合性及び有効性を確実にする。 

ｄ）計画が順調に実施されていることを実証する。 

ｅ）プロセスのパフォーマンスを評価する。 

ｆ）外部提供者のパフォーマンスを評価する。 

ｇ）品質・環境マネジメントシステム内での改善の必要性又は機会を明確にする。 

３）管理責任者はマネジメントレビュー前に、下記の分析及び評価を行い、その結果をマネジメントレビューへのインプットとして提供する。
	分析項目
	情報源

	・製品・サービス要求事項への適合
	①顧客検査時の指摘事項

②『項目別評定点』

	・顧客満足
	①『工事成績通知書』

②「不適合・是正報告書」（クレーム）

	・マネジメントシステムの適合性・有効性・

　改善の必要性・機会

・計画の順調実施

・プロセスのパフォーマンス
	①「不適合・是正報告書」（不適合）

②「内部監査報告書」

③外部監査（ISOの審査）の結果

	・外部提供者
	①「不適合・是正報告書」（取引先業者の不適合）


９．１．４　順守評価（環境９．１．２）
当社は、順守義務への適合を評価するための手順を以下に定め、実施する。

　　１）順守すべき要求事項

　　　　当社が順守すべき、順守義務は「法規制等管理表」に明確する。（6.1.3参照）
　　

２）施工現場の順守評価と頻度
現場代理人は、施工期間中１回以上、現場に配付してある、「法規制等管理表」（管理版）に明確にされた法規制等を評価し、評価結果を「法規制等管理表」（管理版）に記録する。

　　３）会社全体の順守評価と頻度
　　　　管理責任者は、毎年●月のマネジメントレビュー前に、「法規制等管理表」（原本）に明確にされた法規制等を評価し、評価結果を「法規制等管理表」（原本）に記録する。　

　
４）評価項目と方法
	
	評価項目
	評価方法

	１
	法定基準値を守って業務を行っているか。
	実測値のあるものはその数値と、法定基準値を照合し、適合性を検証する。

	２
	届出義務のある提出物を期限内に提出しているか。
	届出書類や提出状況についても、実際の状況を確認した上で評価する。

	３
	定められた点検や検査を受けているか。
	点検結果や検査結果を確認する。

	４
	必要な更新を行っているか。
	更新済みの書類を確認する。

	５
	必要な許認可を受けているか。
	許認可の証明物を確認する。

	６
	実施すべき掲示物等を掲示しているか。
	掲示物を実際に確認する。（遠方の場合は確認した責任者を明確にしておく）

	７
	結ぶべき契約を行っているか。
	契約書等を確認する。


　　５）順守を評価し、必要な場合には適切に処置をとる。

　　

　　６）順守義務への適合状況に関する知識及び理解を維持する。（7.1.6参照）
　　

　　７）評価結果の記録

　　　順守評価の結果の証拠として、文書化した情報を「法規制等管理表」に保持する。
９．２　内部監査（環境９．２）
９．２．１（環境９．２）
１）当社は、品質・環境マネジメントシステムが下記の状況にあるか否かに関する情報を提供するために、あらかじめ定められた間隔で内部監査を実施する。 

ａ）次の事項に適合している。 

　①品質・環境マネジメントシステムに関して、当社自体が規定した要求事項 

　②ＩＳＯ９００１・ＩＳＯ１４００１の要求事項 

ｂ）有効に実施され、維持されている。 

９．２．２（環境９．２）
１）当社は、下記に示す事項を行う。
ａ）頻度、方法、責任、及び計画に関する要求事項及び報告を含む、監査プログラムの計画、確立、実施及び維持。 監査プログラムは、品質目標、環境目的、関連するプロセスの重要性、脅威及び機会に関連するリスク、顧客からのフィードバック、当社に影響を及ぼす変更及び前回までの監査の結果を考慮に入れる。 

ｂ）各監査について、監査基準及び監査範囲を明確にする。 

ｃ）監査プロセスの客観性及び公平性を確保するために、監査員を選定し、監査を実施する。 

ｄ）監査の結果を関連する管理層に報告することを確実にする。 

ｅ）遅延なく、必要な修正を行い、是正処置をとる。 

ｆ）監査プログラムの実施及び監査結果の証拠として、文書化した情報を保持する。 

２）管理責任者は下記「内部監査要領」に従い、年１回以上内部監査を実施させる。

	内部監査要領

	項目
	詳細

	監査計画
	管理責任者は、監査実施前に以下を考慮に入れ「監査プログラム」を作成する。

①品質目標、環境目的、関連するプロセスの重要性
②脅威及び機会に関連するリスク

③顧客からのフィードバック

④当社に影響を及ぼす変更
⑤前回までの監査結果を考慮した、監査の対象項目

⑥監査の対象部門（範囲）・内部監査員・監査実施日

	ポイント
	①当社が規定した品質・環境マネジメントシステム要求事項に適合しているか。

②品質・環境マネジメントシステムが有効に実施され維持されているか。

	対象範囲
	①経営層・管理責任者　②工事部門　③総務部門　④工事現場　⑤資材置場

	基準
	①ISO9001・14001②品質・環境マニュアル③手順書④順守義務

⑤施工計画書

	頻度
	年１回以上　（４月～５月頃）

	方法
	内部監査員は以下を網羅した「内部監査チェックリスト」を作成し、それに基づき監査を実施する。内部監査員は自分の仕事は監査しない。

①別紙２『プロセスフロー図』の責任区分（●主幹・○関連）

②表5.5.1『責任と権限分担表』に明確にされた業務

③実際の業務の状況
④「監査プログラム」の監査対象項目として管理責任者より指示された項目

⑤前回の内部監査で指摘された不適合

	情報の

保持
	①監査プログラム

②内部監査チェックリスト

③内部監査報告書

④内部監査是正報告書


３）内部監査員の資格

ａ）内部監査員は、外部教育機関が実施する内部監査員養成コースを修了するか、又は内部監査に立ち合わせ、内部監査の手順や方法を理解させ、管理責任者が認定した者とする。認定された内部監査員は、「資格取得力量一覧表」に明確にする。

４）監査の実施と結果の処理

　　ａ）内部監査員は質問に対しての被監査部門の回答が、適合か不適合かを判断し「内部監査チェックリスト」に記録する。（客観的証拠等も含めて）

ｂ）監査終了後、内部監査員は、指摘した不適合・観察事項及びよい点の内容を「内部監査報告書」に記入し、被監査部門、管理責任者の確認後、社長へ監査の結果の情報を提供する。不適合が無かった場合は、「内部監査報告書」に不適合が無かった事を明記する。

ｃ）被監査部門は、不適合を検出された場合、「内部監査是正報告書」に、不適合の原因究明、是正処置の計画を記入し、内部監査員の承認を受けた後、遅滞なく必要な修正及び是正処置をすべて行い、この結果を内部監査員に報告する。観察事項については、是正処置は行わないが、必要な処置を実施する。

ｄ）内部監査員は、処置の実施確認（フォローアップ）を行い、その結果を「内部監査是正報告書」に記録する。但し、是正内容が不十分であれば内部監査員が再度是正を要求する。

ｅ）内部監査の文書化した情報は「監査プログラム」、「内部監査チェックリスト」、「内部監査報告書」、「内部監査是正報告書」に記録し7.5.3『文書化した情報の管理』に従って保持する。
９．３　マネジメントレビュー（環境９．３）
９．３．１（環境９．３）
１）社長は、当社の品質・環境マネジメントシステムが、引き続き、適切、妥当かつ有効であることを確実にするために、毎年●月初旬に、品質・環境マネジメントシステムをレビューする。
２）マネジメントレビューは、下記の事項を、考慮して計画し、実施する。 
	
	インプット項目
	インプット情報（具体的な記録や情報）

	１
	前回までのマネジメントレビューの結果とった処置の状況
	前回までのレビューからのアウトプットに対する処置状況報告

	２
	事項の変化
	

	
	①戦略的な方向性を含めた、品質・環境マネジメントシステムに関連する外部及び内部の課題の変化 
	変化している顧客要求・利害関係者のニーズ
組織変更・人事異動

新しい技術・社会環境の変化

外部の利害関係者とのコミュニケ－ション記録

顧客検査記録簿

	
	②順守義務
	改正及び施行された順守義務情報
環境側面に関係した順守義務の進展

	
	③著しい環境側面並びに脅威及び機会に関連するリスク
	「著しい環境側面特定表」
「リスク・脅威及び機会に対処する活動表」

	３
	品質目標、環境目的が満たさせている程度
	①「目標計画書」（目標の達成状況）

	４
	傾向及び指標を含めた、品質・環境パフォーマンスに関する情報
	

	
	①不適合及び是正処置 
	「不適合・是正報告書」

	
	②監視及び測定の評価結果
	「監視、測定、分析及び評価表」
環境パフォーマンス（測定した実績）

	
	③監査結果
	①「内部監査報告書」「内部監査是正報告書」

②審査機関の行った監査報告書

	
	④順守義務への適合
	「法規制等管理表」

	
	⑤顧客満足 
	工事成績通知書（項目別評定点）
「不適合・是正報告書」（クレーム）
顧客満足度調査表

	
	⑥外部提供者及びその他の関連する利害関係者に関する課題 
	「取引先評価表」

「不適合・是正報告書」
外部の利害関係者とのコミュニケ－ション記録
顧客検査記録簿

	
	⑦効果的な品質・環境マネジメントシステムの維持のために必要な資源の妥当性
	「資格取得力量一覧表」

「教育訓練報告書」

	
	⑧製品及びサービスのプロセスパフォーマンス及び適合性 
	「不適合・是正報告書」
データ分析資料

「社内検査報告書」

「顧客検査記録簿」
「監視、測定、分析及び評価表」

	５
	リスク及び機会に取り組むためにとった処置の有効性
	「リスク・脅威及び機会に対処する活動表」
「予防報告書」

	６
	外部の利害関係者からのコミュニケーション
	外部の利害関係者とのコミュニケ－ション記録

	７
	継続的改善の機会に関する新たな可能性
（新しい潜在的な機会）
	⑤品質・環境方針や品質・環境目標の見直し

⑥文書の見直し


９．３．２（環境９．３）
１）マネジメントレビューからのアウトプットには、下記の事項に関する決定及び処置を含める。
ａ）継続的改善の機会 

ｂ）必要な資源を含めた、品質・環境マネジメントシステムの変更の必要性 

ｃ）環境マネジメントシステムが引き続き適切で、妥当で、かつ有効であることに関する結論
ｄ）必要な場合には、環境目的が満たされていない場合の処置
ｅ）戦略的な方向性に関連する事項
２）当社は、マネジメントレビューの結果の証拠として、文書化した情報を「マネジメントレビュー議事録」に記録し、7.5.3『文書化した情報の管理』に従って保持する。
１０．改善（環境１０）
１０．１　一般
１）当社は、改善の機会を決定及び選択しなければならず、顧客要求事項を満たし、顧客満足を向上させるために必要な処置を実施する。 

２）これには、適宜、下記の事項を含める。 

ａ）不適合を防止するためのプロセスの改善 

ｂ）既知の及び予想されている要求事項を満たすための、製品及びサービスの改善 

ｃ）品質・環境マネジメントシステムの結果の改善 

注記：改善は、受け身的に（例：是正処置）、累積的に（例：継続的改善）、変革によって（例：現状打破）、創造的に（例：改革）、又は組織再編によって（例：変革）行われることで効果をもたらす。 

１０．２　不適合及び是正処置（環境１０．１）
１０．２．１（環境１０．１）
１）苦情から生じたものを含め、不適合が起きた場合、当社は、下記の事項を実施する。
ａ）その不適合に対処し、該当する場合には、必ず、下記の事項を実施する。 

①その不適合を管理し、修正するための即時の処置をとる。（8.7参照） 

②その不適合によって起こった結果に対処する。 
③有害な環境影響を緩和する。
ｂ）その不適合が再発又は他のところで発生しないようにするため、下記の事項によって、その不適合の原因を除去するための処置をとる必要性を評価する。 

①その不適合をレビューする。 

②その不適合の原因を明確にする。
③類似の不適合の有無、又はそれが発生する可能性を明確にする。

　（6.1予防処置の管理参照） 

ｃ）必要な是正処置を決定し、実施する。 

ｄ）とった全ての是正処置の有効性をレビューする。

ｅ）必要な場合には、品質・環境マネジメントシステムの変更を行う。
　①是正処置を取った結果、手順の変更が必要な場合は、品質・環境マネジメントシステムの変更を実施する。
２）是正処置は、環境影響を含め、検出された不適合のもつ影響の大きさに応じたものとする。

注記1：場合によって、不適合の原因を除去するのが不可能なことがある。
注記2：是正処置は、再発の可能性を、許容レベルまで軽減すことができる。
４）是正処置の管理
	項目
	内容

	不適合のレビュー
（クレームも含む）
	管理責任者は「不適合・是正報告書」より内容をレビュー（確認）し、是正に展開すべきと判断したものについては、担当者に是正を指示する。

	是正処置が必要な場合

（必要性の評価）
	管理責任者は、以下の場合、是正処置を指示する。

①同じような不適合が頻繁に発生している場合。

②品質・コスト・工程への影響が大きい場合。

③環境法規制違反の場合。

④顧客からのクレームの場合で、影響が大きいと管理責任者が判断した場合。
⑤上記以外で経営層が必要と判断した場合。

	不適合原因の特定
	是正を指示された担当者は、不適合内容を調査し、その原因を特定し、「不適合・是正報告書」に記録する。

	是正処置の計画
	担当者は、特定した原因を除去するための是正処置の計画を「不適合・是正報告書」に記入する。

	是正処置の承認
	管理責任者は、以下の観点から是正処置の計画の適切性、必要性を評価し、承認を行う。

①是正処置の内容が不適合の原因に対して効果的であるか。

②是正処置が検出された不適合のもつ影響に応じたものであるか。

	是正処置の決定及び実施
	担当者（是正実施者）は承認された、是正処置を実施し「不適合・是正報告書」に記録する。処置終了を管理責任者に報告する。

	有効性のレビュー

（効果の確認）
	管理責任者は、是正処置の実施がその不適合の再発防止として効果があったかどうかを確認し、「不適合・是正報告書」に記録する。


１０．２．１（環境１０．１）
１）当社は、下記に示す事項の証拠として、文書化した情報を「不適合・是正報告書」、「予防報告書」に記録し7.5.3『文書化した情報の管理』に従って保持する。
ａ）不適合の性質、及びとられた処置 

ｂ）是正処置、予防処置の結果 

１０．３　継続的改善（環境１０．２）
１）当社は、下記を通じて品質・環境パフォーマンスを向上させるために、品質・環境マネジメントシステムの適切性、妥当性及び有効性を継続的に改善する。 

　　ａ）組織及びその状況の理解により、内部・外部の課題を決定する。（4.1参照）
　　ｂ）利害関係者のニーズ及び期待を理解し明確にする。（4.2参照）
　　ｃ）上記を踏まえ、品質・環境方針を定める。（5.2参照）

　　ｄ）著しい環境側面を決定する。（6.1.2参照）

　　ｅ）順守義務を特定する。（6.1.3参照）
　　ｆ）当社のリスク（脅威）及び機会の取組みを決定する。（6.1.1参照）

　　ｇ）上記に基づいて品質目標・環境目的を設定する。（6.2.1参照）
ｈ）その実行状況を監視、測定し、内部及び外部監査で監査する。（9.2参照）
ｇ）データを分析する。（9.1.3参照）
ｈ）是正処置を行う。（10.2参照）
ｉ）それらをインプット情報としてマネジメントレビューを実施する。（9.3参照）
２）当社は、下記を通じて継続的改善の一環として取り組まなければならない、成果が十分に出ていない分野又は機会があるかどうかを確認するために、分析及び評価のアウトプット、並びにマネジメントレビューからのアウトプットを検討する。
ａ）顧客満足情報を入手する。（9.1.2参照）

ｂ）順守義務への適合を評価する。（9.1.4参照）
ｃ）データを分析及び評価する。（9.1.3参照）
ｄ）分析及び評価の結果をマネジメントレビューへインプットする。（9.3参照）

ｅ）分析及び評価の結果及びマネジメントレビューからのアウトプットを内部コミュニケーションにて継続的改善の機会を検討する。（7.4参照）
３）該当する場合には、当社は、下記を通じて成果が十分に出ていない原因を調査し、継続的改善を支援するために適用できるツール及び方法を選択し、使用する。 
ａ）是正処置を行う。（10.2参照）
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