
Приложение 2. Пример Шаблона для создания Регламента процесса.


ЗАМЕЧАНИЯ ПО СТРУКТУРЕ ДОКУМЕНТА:

А)   Регламент процесса утверждает руководитель владельца процесса. В крупной организации генеральный директор может утверждать только процессы, владельцами которых являются его заместители, а также некоторые регламенты, в выполнении которых принимают участие несколько подразделений, подчиненных разным заместителям генерального директора.
Б)   № И НАЗВАНИЯ РАЗДЕЛОВ (1–11) НАБРАНЫ ЗАГЛАВНЫМИ БУКВАМИ И ЖИРНЫМ ШРИФТОМ.

№ и названия Подразделов (4.1, 4.2 и т.д.) набраны жирным шрифтом.

Текст обязательного содержания раздела размещен в разделе прямым шрифтом, 12-м кеглем.

В любом месте текста документа могут встречаться примеры заполнения, которые выделены в тексте курсивом с тем же 12-м кеглем.
Пример: Владелец процесса должен…  

В)    В любом месте текста обязательного содержания или примера могут быть вставлены сноски
 - пояснения.

Г)     Если в тексте встречается такое место - [… «Название документа»], то три точки перед названием документа поставлены вместо номера данного документа по классификации, принятой в ООО «Компания».

Д)    Формы документов, содержащие информацию о процессе, приводятся в Приложениях к настоящему регламенту. Приложения обозначаются заглавными русскими буквами (А, Б, В…), исключая буквы З, Й, О, Щ, Ь, Ы, Ъ.   

1. НАЗНАЧЕНИЕ И ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ

1.1. Настоящий регламент процесса устанавливает порядок выполнения “Процесса . . .” и предназначен для:

Пример:

а) производства  продукции, соответствующей требованиям заказчика и нормативным документам;

б) постоянного улучшения системы менеджмента качества и результатов процесса.

1.2. Требования настоящего регламента процесса распространяются на все функции и работы, выполняемые в ходе выполнения “Процесса …” (далее – процесс) в … (название подразделения), а также при взаимодействии с соисполнителями и субподрядчиками.

2. НОРМАТИВНЫЕ ССЫЛКИ
 При разработке данного регламента процесса использованы следующие нормативные документы:

Пример: 

Инструкции о порядке приемки продукции производственно-технического назначения и товаров народного потребления по количеству и качеству (П-6  и П-7).

ГОСТ Р ИСО 9000-2015  Системы менеджмента качества – Основополагающие принципы и словарь.

П 01.00 – Положение о коммерческом департаменте.

И 01.01 – Порядок оценки поставщика и проведения закупок товаров.

ДИ 01.02 – Должностная инструкция начальника отдела закупок.
3. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
Использованные в документе термины и определения размещены (в локальной сети под названием «Глоссарий процессного подхода к управлению» по адресу: F: disc/folder/…).

В дополнение к терминам, приведенным в Глоссарии, используются следующие термины, обозначения и сокращения: 

Пример:

ОВД – ответственный за ведение документации в подразделении.

Субподрядчик – должностное лицо, подразделение или процесс, которые участвуют в выполнении процесса, но административно не подчиняются владельцу процесса. 

4. ВЛАДЕЛЕЦ ПРОЦЕССА, ВЫХОДЫ И ВХОДЫ ПРОЦЕССА
4.1. Владелец процесса - ______________ (название должности). Основные обязанности владельца процесса установлены в должностной инструкции ______ (название должности).

4.2. Выходы Процесса. Клиентами и выходами данного процесса являются:

	Клиент
	Выход
	Спецификация

	Клиент 1
	Выход 1
	ТУ, Форма документа, Ссылка на документ

	
	
	

	
	
	


В данном разделе указываются Клиенты процесса, названия выходов процесса и  спецификация на выходы или ссылка на документ, где эта спецификация приведена. В случае если один выход направляется нескольким клиентам, допускается группировать информацию данного раздела по выходам, а не по клиентам. Если выходов набирается слишком много (более 10), то их необходимо группировать (агрегировать). Данный документ предназначен для управления процессом, поэтому излишняя детализация в этом и следующем разделе вредны. Подробное перечисление выходов и спецификаций на них уместны в инструкциях для исполнителей.   

Пример: Выходами данного процесса (Маркетинга) являются: 

	Клиент
	Выход
	Спецификация

	1.Отдел продаж

2. Отдел ВЭС

3. Производство
	1. Прогноз продаж
	Ф 02.00.12 

	1.Отдел продаж

2. Заказчики
	2. Договоры на поставку
	По типовой или согласованной форме

	1. Производство

2. Финансовый отдел

3.Отдел продаж
	3. План реализации
	Ф 02.00.13

	1. Производство

2.Отдел продаж
	График отгрузки готовой продукции*  
	Ф 02.00.04


*(передается клиентам процесса не позднее 25 числа месяца перед планируемым)

4.3. Входы Процесса. Входами и поставщиками для процесса являются:
	Поставщик
	Вход
	Спецификация

	Поставщик 1
	Вход 1
	ТУ, Форма документа, Ссылка на документ

	
	
	


Пример:  Входами и поставщиками для процесса являются:

	Поставщик
	Вход
	Спецификация

	1. Отдел маркетинга
	1. Информация о рынке и потребителях продукции
	Маркетинговый отчет в свободной форме 

	2. Юрист
	2. Согласованный договор на поставку
	Типовой договор или согласованный договор поставщика

	3. Покупатель
	3. Заявка на поставку
	Ф 02.00.02 (заполняет менеджер отдела продаж на основании сообщения клиента по телефону, факсу, и т.д.)

	4.Складской комплекс
	4. Информация по складу
	Справка из базы данных по форме Ф 07.23.04


4.4. Субподрядчики процесса. В ходе выполнения процесса производится взаимодействие со следующими субподрядчиками:

	Субподрядчик 1:____________ (название субподрядчика)

	Название Выхода/Входа
	Спецификация

	
	

	Субподрядчик 2:____________ (название субподрядчика)

	
	


Заполнение таблицы по данному разделу может сопровождаться дополнительным текстовым описанием взаимодействия с субподрядчиками. К взаимодействию с субподрядчиками относятся: случаи согласования документов, промежуточные действия с продукцией и документацией, за конечный выпуск которых отвечает владелец процесса. Если владелец процесса считает, что, например, процедура согласования документа не является трудоемкой и длительной, то нет необходимости вносить ее в таблицу. Таблица заполняется для случаев, когда действия субподрядчика настолько сложны и ответственны, что между ним и процессом существуют документированные требования по форме и срокам взаимодействия.
5. ВЫПОЛНЕНИЕ ПРОЦЕССА

5.1. Схема процесса. Схема “Процесса …”, состав функций, входящих в процесс, последовательность работ и их взаимосвязь, ответственные за выполнение функций и точки возникновения данных о процессе  приведены на Рис 1.
 

5.2. Матрица ответственности. Ответственность персонала за функции в Процессе установлена следующим образом: 

	Функции (работы)
	Регламентирующий документ
	Должностные лица

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1. Планирование 
	Регламент процесса
	О
	
	
	
	
	
	

	2. Отчетность о ходе процесса
	Регламент процесса
	О
	
	
	
	
	
	

	3. Управление процессом
	Регламент процесса
	О
	
	
	
	
	
	


	4. Функция 1
	
	
	
	
	
	
	
	

	5. Функция 2
	
	
	
	
	
	
	
	

	6. Функция 3
	
	
	
	
	
	
	
	

	7. Функция 4
	
	
	
	
	
	
	
	

	8.
	
	
	
	
	
	
	
	


Должностные лица, ответственные за функции (работы):

1. Владелец процесса  - _______________________ (должность).
2. _____________________________________________________

3. _____________________________________________________

4. _____________________________________________________

5. _____________________________________________________

6. _____________________________________________________

7. _____________________________________________________

Управление процессом может включать в себя планирование и отчетность о его ходе. Количество функций (подпроцессов) более нижнего уровня не должно превышать 5-7.

5.3. Порядок выполнения функций и работ 

Порядок выполнения функций и работ в рамках данного процесса следующий:

В этом разделе описывается порядок выполнения работ и функций, составляющих процесс, ответственность за проведение этих работ, взаимодействие персонала и подразделений, записи, образующиеся при проведении процесса, представленные в виде схемы на Рисунке 1. Все работы (функции, подпроцессы), составляющие процесс, должны иметь документированное описание порядка их выполнения в виде инструкций (технологических, рабочих, контрольных, должностных и т.д.). Порядок разработки и оформления инструкций в соответствии с требованиями документированной процедуры “Порядок управления документацией”. Объем описания выполнения процесса не должен превышать ½ страницы, так данный Регламент является документом для управления процессом, а не технологической инструкцией для исполнителей. 
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Рис. 1. Схема процесса ______________________ (название процесса).

5.4. Ответственность владельца процесса. Владелец процесса несет ответственность за:

а) доведение до всего персонала важности удовлетворения требований заказчика и нормативных документов;

б) доведение до всего персонала Политики в области качества организации и роли (название подразделения) и каждого работника в реализации Политики в области качества;

в) установление целевых показателей в области качества для Процесса … (название процесса) и соответствие этих целевых показателей целям организации и Политике в области качества;

г) регулярный анализ хода процесса и своевременную разработку мероприятий по отклонениям;
д) управление рисками и разработку предупреждающих действий;

е) обеспечение всех необходимых ресурсов для выполнения работ в рамках настоящего процесса.

5.5. Ориентация на заказчика.

Владелец процесса несет ответственность за то, что все требования заказчика выявлены и выполнены для повышения удовлетворенности заказчика.

5.6. Политика в области качества.

Процесс … (название процесса)  участвует в реализации Политики в области качества ОРГАНИЗАЦИИ следующим образом:

 (перечисление того, как данный процесс помогает реализовывать цели и Политику…).

(раздел применяется для организаций, сертифицируемых по ГОСТ Р ИСО 9001-2015).

6. УПРАВЛЕНИЕ ПРОЦЕССОМ

6.1. Планирование.

При выполнении работ, составляющих  процесс, цели и показатели для подпроцессов (функций, работ) должны быть установлены в соответствии с целями и показателями процесса.

Владелец процесса производит планирование хода процесса по следующему регламенту:

6.1.1. Входные данные для планирования “Процесса … (название процесса)”.

Владелец процесса планирует ход процесса на _____________ (период), используя следующие данные:

Пример: Владелец процесса планирует ход процесса на квартал, используя следующие данные:

а) Бизнес-план компании на год с разбивкой по кварталам;
б) Результаты выполнения предыдущих планов;
в) Справки о ходе своего процесса и смежных процессов;
г) Протоколы анализа процесса со стороны вышестоящего руководителя;
д) Протоколы проведенных аудитов внутренних и внешних, если они проводились.

6.1.2. План и бюджет процесса. Владелец процесса разрабатывает и представляет на утверждение ________________ (должность вышестоящего руководителя) планы и бюджеты процесса на планируемый период:

· на год – до 15 декабря года, предшествующего планируемому;

· на месяц и квартал – до 25 числа месяца, предшествующего планируемому периоду.

Формы планов – Приложение А к настоящему регламенту (вариант: приведены в «Положении о планировании» компании).

Форма бюджета и бюджетные статьи приведены в «Положении о бюджетировании» компании. (Вариант: Приложение __ к настоящему регламенту)
Владелец процесса имеет право на самостоятельное принятие решений в случае, если финансовая оценка стоимости решения проблемы не превышает _________  тыс. руб. (вариант: ___% от бюджета процесса или проекта).  В случае превышения  данного критерия владелец процесса выносит решение на рассмотрение ____________________ (вышестоящего руководителя).

Владелец процесса получает от ________________ (вышестоящего руководителя) утвержденные планы и бюджеты на планируемый период:

· на год – до 25 декабря года, предшествующего планируемому;

· на месяц и квартал – до 30 числа месяца, предшествующего планируемому периоду.

Владелец процесса доводит до ответственных за выполнение подпроцессов, входящих в состав процесса, плановые показатели, утвержденные вышестоящим руководителем, не позднее чем на следующий день после получения утвержденных планов.

6.2. Отчетность. Владелец процесса отчитывается перед ____ (вышестоящим руководителем) о ходе процесса и выполнении запланированных показателей по форме Приложения Б к настоящему регламенту «Справка о ходе процесса ______________».

Сроки предоставления отчетности:

· за год – до 30 января года, следующего за отчетным;

· за месяц и квартал – до 10 числа месяца, следующего за отчетным периодом.

6.3. Анализ данных со стороны вышестоящего руководителя.  _____ (вышестоящий руководитель) проводит анализ результатов работы процесса. При проведении анализа используются следующие данные по процессу:

а) "Справка о ходе процесса … "  ______________

б) Предыдущий "Протокол анализа ..." ____________

в) Протоколы проведенных аудитов внутренних и внешних, если они проводились.

Пример: 6.3.  Анализ данных со стороны  вышестоящего руководителя.
При проведении анализа используются следующие записи:

а) Справка о ходе “Процесса планирования продаж”_______
б) Протокол анализа за предыдущий месяц __________
в) Протоколы проведенных аудитов внутренних и внешних, если они проводились.  

г) Информация об изменениях, которые могут повлиять на систему менеджмента качества (если такие были).

д) Рекомендации по улучшению.

После проведенного анализа  _____________ (вышестоящий руководитель) заполняет Протокол анализа процесса по форме Приложения В к настоящему регламенту и возвращает его владельцу процесса для исполнения. Сроки возврата Протокола следующие:

· за год – до 10 февраля года, следующего за отчетным;

· за месяц и квартал – до 15 числа месяца, следующего за отчетным периодом.

На основании указаний, полученных от ___________ (вышестоящего руководителя), владелец процесса разрабатывает, согласовывает, утверждает и реализовывает мероприятия по устранению причин зафиксированных отклонений.

Протокол анализа процесса со стороны вышестоящего руководителя носит силу приказа по предприятию и является обязательным к исполнению владельцем процесса и должностными лицами,  взаимодействующим с ним.  

6.4. Контроль хода процесса.
Владелец процесса ведет контроль за ходом процесса по рапортам и отчетам подпроцессов (о выполнении функций и работ), входящих в состав процесса, а также о деятельности смежных подразделений и всей компании.   

6.4.1. Ежедневно владелец процесса получает следующую информацию 
:

· Отчет за прошедшие сутки о ______ 

· Отчет за прошедший день по _______ видам деятельности.
· Сводку о возникших проблемах у владельцев подпроцессов (ответственных за выполнение функций).
6.4.2. Еженедельно во вторник в 10:00 владелец процесса проводит оперативное совещание в составе:

· Нижестоящий руководитель 1

· Нижестоящий руководитель 2

· ...
· Еженедельно в _________   владелец процесса получает следующую информацию:

· Отчет за прошедшую неделю о ______ 

· Отчет за прошедшую неделю по _______ видам деятельности

· …
6.4.3. Ежемесячно ________________

6.5. Управление процессом.
Владелец процесса ведет управление процессом путем принятия оперативных решений. В случае если финансовая оценка стоимости решения проблемы превышает критерии, установленные в п. 6.1, владелец процесса выносит принятие решения по данной проблеме на вышестоящего руководителя. 

По случаям отклонения хода процесса от установленных критериев владелец процесса разрабатывает мероприятия. Порядок разработки в соответствии с _______________________  (см. п. 6.3).
7. РЕСУРСЫ ПРОЦЕССА

В раздел «Ресурсы процесса» вносятся все ресурсы, которые:

а) необходимы для выполнения процесса;

б) учитываются при расчете показателей процесса (Раздел 2 Справки о ходе процесса).

7.1. Персонал. 

Необходимая численность сотрудников и их квалификация закреплены в штатном расписании (расписаниях) подразделений:

____________________ (входящих в состав процесса).  

7.2. Инфраструктура.
Инфраструктура, необходимая для проведения процесса, состоит из:

7.2.1. Здания и производственные помещения: 

7.2.2. Оборудование: 
  

Пример:  Инфраструктура, необходимая для проведения Процесса планирования продаж и  закупок, состоит из:

7.2.1. Здания и производственные помещения: офисное помещение в г. Москве по адресу:... Ответственный – Начальник  отдела продаж.
7.2.2. Оборудование:  связь – телефон, факс, мобильная связь; компьютерная сеть. Ответственный – Начальник IT-департамента.

7.2.3. Транспорт и связь:

Пример: 

7.2.3. Транспорт и связь:  автомобиль. Ответственный – начальник транспортной службы. 

7.3. Производственная среда.
При выполнении функций и работ в рамках данного процесса используются следующие виды производственной среды:

7.3.1. Процесс … (название процесса).

Требования к среде: (температура, влажность, освещенность (при проведении контрольных операций) и т.д.). 

Проверка выполнения требований к производственной среде регламентирована в инструкции (рабочей инструкции)  И 0*.0**.

7.3.2. Функция 1… (название функции).
Требования к среде: (температура, влажность, освещенность (при проведении контрольных операций) и т.д.). 

Пример: При выполнении функций и работ в рамках данного процесса используются следующие виды производственной среды.

7.3.1. Функция 1. Прием заказов от клиентов.

Нормальные условия для офисного помещения в соответствии со СНиП.

Еще раз подчеркнем, что в этом разделе не нужно перечислять количество столов и стульев. Смысловая нагрузка данного раздела – соглашение между вышестоящим руководителем и владельцем процесса о том, какие ресурсы необходимы для получения результата. 

8. ДОКУМЕНТИРОВАНИЕ И АРХИВИРОВАНИЕ

8.1. Подлинник регламента “Процесс …” после окончания срока действия, аннулирования или замены хранится в архиве … (название подразделения) 3 года.

8.2. Порядок управления данными о процессе установлен в настоящем описании и инструкциях в соответствии с требованиями документированной процедуры «Управление документооборотом».
	№
	Название документа
	Форма
	Место хранения
	Срок хранения

	1
	Справка о ходе “Процесса планирования продаж” 
	Ф 07.01.01
	Архив КО
	2 года

	2
	Протокол результатов анализа “Процесса планирования продаж”
	Ф 07.01.02
	Архив КО
	2 года

	3
	Протокол внутренней проверки
	Ф 00.03.02
	Архив КО
	2 года


9. ПОРЯДОК ВНЕСЕНИЯ ИЗМЕНЕНИЙ
9.1. Владелец процесса один раз в два года пересматривает данный регламент  “Процесса …”  на соответствие целям и планам организации (требованиям системы менеджмента качества). 

9.2. По итогам рассмотрения Владелец процесса может принять решение о продлении действия регламента “Процесса …” без изменений. В этом случае действие регламента “Процесса …” продлевается на следующие два года, для чего Владелец процесса делает запись в “Листе регистрации изменений” контрольного экземпляра: “Срок действия продлен до ........... года”, расписывается и ставит дату. В противном случае  Владелец процесса делает запись: “Требует пересмотра. Срок действия продлен до .............. года” (срок продления в этом случае не должен превышать 1 месяц), расписывается и ставит дату. Такая запись инициирует начало пересмотра данной документированной процедуры. Ответственный за ведение документации в … (название подразделения) доводит до сведения ОВД других подразделений продление действия  регламента “Процесса …”  или после утверждения изменений рассылает извещения об изменениях регламента “Процесса …” подразделениям-адресатам согласно ведомости рассылки.
Решение об изменении регламента “Процесса …” принимает Владелец процесса на основании предложений других подразделений предприятия, результатов анализа установленных и предвидимых несоответствий, а также рекомендаций внутренних или внешних аудитов.
10. РАССЫЛКА
	№

учтенного экземпляра
	Подразделение
	Количество копий

	1
	
	1 копия

	2
	
	1 копия


11. ЛИСТ РЕГИСТРАЦИИ ИЗМЕНЕНИЙ

	№ 

Изм.
	Номера листов
	Номер 
документа
	Подпись
	Дата
	Срок введения изменения

	
	измененных
	новых
	аннулиро-ванных
	заменен-

ных
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


12. ОЗНАКОМЛЕНИЕ СОТРУДНИКОВ
	№ п/п
	Должность
	Фамилия И.О.
	Изм № _
	Дата
	Подпись
	Изм № _
	Дата
	Подпись

	1
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


	Приложение А. Планы процесса на _____________
	Ф 00.0*.0*

УТВЕРЖДАЮ

_________________/Фамилия И.О./

“___” _______ 2015


Планы Процесса на  ………………….

1. Показатели продукта: Значение показателя по месяцам в пределах календарного года

	
	
	
	1 квартал
	2 квартал
	3 квартал
	4 квартал 

	№
	Название показателя
	
	янв
	фев
	март
	апр
	май
	июнь
	июль
	авг
	сент
	окт
	ноя
	дек

	1.1
	Показатель 1.1
	план
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.2
	Показатель 1.2
	план
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


2. Показатели процесса: Значение показателя по месяцам в пределах календарного года
	№
	Название показателя
	
	янв
	фев
	март
	апр
	май
	июнь
	июль
	авг
	сент
	окт
	ноя
	дек

	2.1
	Показатель 2.1
	план
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.2
	Показатель 2.2
	план
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


3. Показатели удовлетворённости потребителя результата: Значение показателя по месяцам в пределах календарного года

	№
	Название показателя
	
	янв
	фев
	март
	апр
	май
	июнь
	июль
	авг
	сент
	окт
	ноя
	дек

	3.1
	Показатель 3.1
	план
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.2
	Показатель 3.2
	план
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


4. Запланированные проектные работы и мероприятия

4.1. Проектная работа 1 ____________

4.2. Проектная работа 2 ____________

4.3. Мероприятия  3 _______________

	Согласовано            __________/И.О. Фамилия/
	__________/И.О. Фамилия/
	00.00.20___ Владелец процесса        /И.О. Фамилия/

	__________/И.О. Фамилия/
	__________/И.О. Фамилия/
	


	Приложение Б. Справка о ходе процесса
	Ф 00.0*.0*

УТВЕРЖДАЮ

_________________/Фамилия И.О./

“___” _______ 2015


СПРАВКА ПО ПРОЦЕССУ ………………….

За период с …….. по ……… были получены следующие значения показателей:

1. Показатели продукта: Значение показателя по месяцам в пределах календарного года

	№
	Название показателя
	
	янв
	фев
	март
	апр
	май
	июнь
	июль
	авг
	сент
	окт
	ноя
	дек

	1.1
	Показатель 1.1
	план
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.2
	Показатель 1.2
	план
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


2. Показатели процесса: Значение показателя по месяцам в пределах календарного года
	№
	Название показателя
	
	янв
	фев
	март
	апр
	май
	июнь
	июль
	авг
	сент
	окт
	ноя
	дек

	2.1
	Показатель 2.1
	план
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.2
	Показатель 2.2
	план
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


3. Показатели удовлетворённости потребителя результата: Значение показателя по месяцам в пределах календарного года

	№
	Название показателя
	
	янв
	фев
	март
	апр
	май
	июнь
	июль
	авг
	сент
	окт
	ноя
	дек

	3.1
	Показатель 3.1
	план
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.2
	Показатель 3.2
	план
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	факт
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


4. Выполнение проектных работ 

4.1. Проектная работа 1 ____________

4.2. Проектная работа 2 ____________

5. Выполнение запланированных мероприятий:
5.1. Мероприятие 1: ________________

5.2. Мероприятие 2: ________________

6. Результаты внутренних и внешних аудитов:

6.1. Аудит 1 _________________

6.2. Аудит 2 _________________

00.00.20___ Владелец процесса                    /И.О. Фамилия/

Приложение Б. (Продолжение)

 Примечания к составлению справки о ходе процесса.
Справка о ходе процесса должна содержать три группы показателей: 

1. Мониторинг и измерение продукта

В этом разделе описываются показатели продукта (результата процесса):

К параметрам продукции могут относиться:

· физические характеристики продукции;

· количество дефектов, ошибок и брака в составе продукции;

· количество выполненных пунктов спецификации на продукт и т.д.

Основным источником информации о требованиях к продукту и степени их выполнения является информация от клиента процесса.

Раздел отвечает на вопрос: Что произведено?
Пример: Продукт процесса продаж оценивается по следующим показателям:

· % невыполненных поставок;

· % выполнения плана продаж;
· % выполнения плана поступления денежных средств;
· размер дебиторской задолженности.

2. Мониторинг и измерение процесса

К параметрам процесса могут относиться:

· текущее выполнение заданий, графиков или показателей;

· технологические параметры оборудования (в т.ч. производительность);

· удельный расход ресурсов на достижение результата процесса или выпуск объема продукции;

· количество циклов согласования, утверждения или переделки документа и т.д.
Раздел отвечает на вопрос: Какой ценой получен продукт?
Каковы затраты денежных, материальных (временных) и других ресурсов на производство продукта (оказание услуги).
Пример:

Процесс продаж оценивается по следующим показателям:
· % сверхнормативные запасы на складе;

· % сверхнормативные запасы на складе материалов;

· исполнение бюджета процесса продаж.

3. Мониторинг и измерение удовлетворенности клиентов

В этом разделе описывается, по каким показателям владелец процесса ведет оценку степени удовлетворенности клиентов процесса результатами процесса.

К параметрам удовлетворенности относятся:

· своевременность  сданной работы (в днях, часах просрочки выполнения заказа);

· количество обоснованных претензий и замечаний со стороны клиентов процесса за отчетный период;

· величина «отложенного спроса» и т.д. 

Пример: Удовлетворенность клиентов процесса продаж оценивается по следующим показателям:

· рост объема продаж;

· количество постоянных клиентов;

· количество претензий от конечного потребителя.

При необходимости в этом разделе может быть указан механизм агрегирования показателей и приведены коэффициенты и формулы.
Приложение В. Протокол анализа процесса

Протокол анализа процесса ……………………

АНАЛИЗ ДАННЫХ ПО ПРОЦЕССУ

	Название показателя
	Тенденция
	Выявленная причина отклонения
	Примечания

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


МЕРОПРИЯТИЯ ПО УЛУЧШЕНИЮ

На основании анализа, для дальнейшего улучшения _______ (владельцу процесса) разработать мероприятия  и представить на утверждение по: 

1.  Причина 1 ___________________

2.  Причина 2 ____________________

_______________/Руководитель владельца процесса/

“___” _________ 20__ г.




УТВЕРЖДАЮ


Руководитель _____________/__________/ 


«____» ________________ 2015 г.





Подразделение:


______________________________  














Регламент процесса


«наименование процесса»





�
СОГЛАСОВАНО:





Название должности�
____________________/                    /  �
�
Название должности�
____________________/                    /  �
�
Название должности�
____________________/                    /  �
�
Название должности�
____________________/                    /  �
�
Название должности�
____________________/                    /  �
�
Название должности�
____________________/                    /  �
�












Разработал


_________________________________________�
________________/___________/


«____» ________________ 2015 г.  �
�



Проверил


_________________________________________�
________________/____________/


«___» ________________ 2015 г.  �
�









� Сноски содержат текст различного рода пояснений по заполнению данного раздела. Сноски даны прямым шрифтом и более мелким 10-м кеглем. Сноски имеют сквозную нумерацию, начиная с 1-й, данной сноски.


� Пункт б) заполняется для процессов, входящих в область сертификации СМК по требованиям стандарта  ГОСТ Р ИСО 9001-2015.


� Временные параметры передачи документов или отгрузки продукции могут указываться в данном регламенте процесса, если они не указаны в инструкциях по выполнению функций или видов работ. 


� При составлении схемы процесса рекомендуется в блок “функция” вкладывать следующий смысл: Функция – это последовательность и совокупность действий, выполняемых одним работником/подпроцессом (возможно, во взаимодействии с другими работниками/подпроцессами), которую можно и целесообразно описать одной инструкцией. Различие между терминами "функция" и "работа" заключается в том, что группы разнородных работ, выполняемых работником, объединяются в рамках выполнения функции. На схеме должны быть перечислены основные входы и выходы описываемого процесса.


� Раздел применяется для организаций, сертифицируемых по ГОСТ Р ИСО 9001-2015.


� Приводится порядок проведения планирования деятельности процесса на следующий период и  устанавливаются длительность периода планирования и форма плана.  


� При необходимости может быть указано время поступления данной информации.


� Перечень должностных лиц и исполнителей приводится в случае, если для выполнения процесса в нем участвуют сотрудники различных подразделений. 


� Перечисляются здания и помещения, в которых выполняется данный процесс, с указанием должностного лица, ответственного за их эксплуатацию и поддержание в надлежащем состоянии.


� Перечисляется оборудование, используемое при проведении данного процесса, и должностные лица, ответственные за поддержание данных ресурсов в надлежащем  состоянии.  


� Ответственные  за обеспечение данного ресурса могут не являться должностными лицами – сотрудниками данного процесса. В этом случае указывается начальник подразделения или владелец вспомогательного процесса-поставщика данного ресурса. 


� Перечисляются транспортные средства и связь, с помощью  которых проводится данный процесс, с указанием должностного лица, ответственного за их эксплуатацию и поддержание в надлежащем состоянии.


�  При необходимости и для удобства Справку о ходе процесса и Протокол анализа процесса можно объединить в один документ.   
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