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1 Назначение и область применения
1.1 Настоящая документированная процедура устанавливает единые требования к содержанию, изложению и оформлению документов системы менеджмента качества СМК Отеля - (далее - компания), построенной на основе стандарта СТ РК ИСО 9001. 

1.2 Настоящая документированная процедура является внутренним нормативным документом и ее требования распространяются на высшее руководство и руководителей всех структурных подразделений компании.

2 Нормативные ссылки 
2.1 В настоящей документированной процедуре организации приведены ссылки на следующие нормативные документы:

	СТ РК ИСО 9000:2017 


	Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь;

	СТ РК ИСО 9001-2016 


	Системы менеджмента качества. Требования;


3 Термины и определения 

3.1 В настоящей документированной процедуре компании применяются термины и соответствующие им определения в соответствии со стандартами СМК.

 4 Сокращения и обозначения
4.1 В настоящей документированной процедуре организации применены следующие сокращения и обозначения в соответствии с таблицей 1.
	№ 

п/п
	Сокращения и обозначения 
	Полное название приведенных обозначений и сокращений

	1 
	ISO
	International Organization for Standardization

	2 
	СМК
	Система менеджмента качества

	3 
	ЗСП
	Заинтересованное структурное подразделение

	4 
	Политики СМК
	Политики в области качества,

	5 
	Цели СМК
	Цели в области качества

	6 
	ВНД
	Внутренний нормативный документ

	7 
	ДП
	Документированная процедура

	8 
	ДИ
	Должностная инструкция

	9 
	ПИ
	Производственная инструкция

	10 
	ИБОТ
	Инструкция по охране труда

	11 
	ЗД 
	Заместитель директора

	12 
	РЗСП
	Руководители заинтересованных сторон

	13 
	СП
	Структурное подразделение


5 Ответственность и полномочия

5.1 Ответственность за разработку и управление настоящей документированной процедурой в соответствии с требованиями документированной процедуры «Общие требования к содержанию, изложению и оформлению внутренних регламентирующих документов компании» и «Управление документированной информацией» несут специалисты отдела маркетинга. 
6 Требования 

6.1 Общие положения

6.1.1 В соответствии с требованиями международного стандарта ISO 9001 в компании должен проводиться через запланированные промежутки времени анализ функционирования системы менеджмента качества для обеспечения его постоянной пригодности, адекватности и результативности.

6.1.2 Этот анализ должен включать оценку возможностей для улучшений и потребности в изменениях в интегрированной системе менеджмента, в том числе в политике и целях в области качества.

6.2 Порядок проведения анализа со стороны руководства

6.2.1 Процедура анализа функционирования СМК проводится в рамках процесса «Планирование и стратегическое управление компанией».
6.2.2 Процедура анализа СМК включает подготовку отчета о функционировании СМК компании и его рассмотрения на заседании высшего руководства СМК компании с целью оценки результативности и пригодности СМК.

6.2.3 Плановый анализ результативности и пригодности СМК компании (далее - анализ СМК) проводится 1 раз в год по итогам работы за год. Внеплановый анализ СМК проводится по решению (приказу) высшего руководства компании в случае необходимости. Например, перед инспекционным аудитом СМК, с целью формирования систематизированных данных о функционировании СМК компании за период, прошедший с момента проведения последнего внешнего аудита и демонстрации соответствия функционирования СМК требованиям ISO 9001. 
6.2.4 На заседании по анализу результативности СМК компании рассматривается отчет «Анализ СМК со стороны руководства», подготовленный отделом маркетинга на основе входных данных, предоставленных ответственными должностными лицами (см. таблица 2 настоящего документа). Рекомендуемая форма отчета (Шаблон) отчета анализа СМК приведена в приложении 1 настоящей процедуры.
6.2.5 Участники заседаний обсуждают и утверждают отчет «Анализ СМК со стороны руководства»), вырабатывают предложения по совершенствованию СМК. Решения заседаний по обсуждению отчета «Анализ СМК со стороны руководства» протоколируются (оформляются в Протоколе заседаний) (Приложение 2). В Протоколе заседания устанавливается также дата проведения следующего анализа СМК компании.
6.2.6 Протокол рассмотрения отчета «Анализ СМК со стороны руководства» подписывается директором компании членами и секретарем заседания.

6.2.7 Протоколы заседаний по анализу СМК и Отчеты «Анализ СМК со стороны руководства») поддерживаются в рабочем состоянии и сохраняются специалистами отдела маркетинга. 

6.3 Входные данные анализа со стороны руководства

6.3.1 Входные данные (информация) для анализа СМК со стороны руководства должны быть получены как из внутренних, так и из внешних источников. К входным данным анализа со стороны руководства относятся:

- статуса мер по предыдущим анализам со стороны руководства; 

-изменения во внешних и внутренних факторах, касающихся системы менеджмента качества;

- потребностей и ожиданий заинтересованных сторон, включая обязательства по обеспечению соблюдения требований; 

- данные об уровне удовлетворенности потребителей, получаемые на основе изучения их претензий и результатов опросов - сбора мнений о качестве предоставляемых компании услуг, благодарственных отзывов от потребителей;

· статус и результаты достижения целей и выполнения мероприятий планов и программ в области качества, охраны здоровья и обеспечения безопасности труда, охраны окружающей среды и управления рисками;

· отчеты по оценке результативности процессов СМК и соответствию услуги; 

· отчеты о проведенных корректирующих действиях, оценке их эффективности;

· статус оказываемых потребителям услуг;

· отчеты по результатам внешних аудитов;

· отчеты внутреннего аудита и оценивания соответствия применимым законодательным и нормативным требованиям и другим требованиям, принятым компанией;

· отчет по оценке эффективности управления рисками;

· данные об оценке результативности внедренных улучшений, предпринятых по результатам предыдущего анализа; 

· изменения, произошедшие в компании за период, прошедший с момента проведения последнего анализа со стороны руководства:

· изменения в услугах, видах деятельности и услугах компании;

· результаты оценивания экологических аспектов, относящихся к планируемым или к новым разработкам;

· изменения в применимых законодательных и нормативных требованиях и других требованиях, с которыми компания соглашается;

· достижения в науке и технологии;

· уроки, извлеченные из чрезвычайных ситуаций и аварий;

· результаты деятельности внешних поставщиков;

· возможности для улучшения.

6.4 Порядок предоставления входных данных

6.4.1 Сбор и предоставление входных данных.

6.4.1.1 Ответственность за предоставление данных для анализа со стороны руководства установлена в разделе 5 настоящей процедуры компании.

6.4.1.2 Входные данные для анализа СМК должны быть предоставлены ответственными должностными лицами в виде соответствующего итогового отчета по результатам анализа соответствующих накопленных данных мониторинга и измерений за период до проведения анализа со стороны руководства.

6.4.1.3 При подготовке аналитических отчетов и справок по показателям процессов (деятельности) рекомендуется для наглядного отображения тенденций показателей во времени визуализировать данные анализов (оформлять данные с помощью графических элементов (графиков, таблиц, схем и др.), приводить показатели в сравнении с показателями по предыдущим отчетным периодам, где применимо, в сравнении с показателями конкурентов.

6.5 Выходные данные анализа со стороны руководства

6.5.1 В результате анализа СМК со стороны руководства принимаются решения по улучшению СМК. 
Примечание: мероприятия, проведение которых признано необходимым по итогам анализа со стороны руководства, могут разрабатываться в виде планов коррекций, корректирующих действий в соответствии с требованиями документированной процедуры «Корректирующие действия» (ДП–05).

6.5.2 В результате анализа СМК должны быть определены:

· Цели в области качества на предстоящий год, планы по улучшению деятельности;

· ресурсы, необходимые для реализации планов по улучшению деятельности;

· в случае необходимости, изменения в процессах, процессном ландшафте и/или элементах СМК компании;

· и актуализированы, в случае необходимости, Политики в области качества.

6.5.3 Решения и действия по улучшению могут также касаться:

· повышения результативности СМК, процессов и видов деятельности;

· улучшения характеристик предоставляемых потребителям услуг.

6.5.4 Контроль за реализацией решений заседаний по анализу СМК осуществляют, Заместители директора, руководители подразделений - в соответствии с областью ответственности и полномочий. 
6.5.5 Мониторинг, сбор данных в подразделениях об исполнении решений заседаний по анализу СМК осуществляют специалисты отдела маркетинга. Эти данные предоставляются на рассмотрение Директору в рабочем порядке или при проведении общих собраний с привлечением ответственных подразделений компании.
6.5.6 Работу по внесению необходимых изменений в документацию СМК, вызванных корректирующими и предупреждающими действиями анализа со стороны руководства, организуют и координируют отдел маркетинга. 
6.5.7 Результаты анализа со стороны руководства доводятся до сведения персонала на рабочих совещаниях высшего руководства компании, ее производственных участков и структурных подразделений.

7 Записи 

7.1 В таблице 2. приведены записи, которые формируются в настоящей процедуре и должны управляться в соответствии с требованиями документированной процедуры «Управление документированной информацией».

Таблица 3. Перечень записей 

	№ п/п
	Наименование
	Форма записей
	Ответственность за ведение записей
	Хранение
	Периодичность составления записи

	
	
	
	
	место
	срок
	

	1
	Отчет «Анализ СМК со стороны руководства».
	В соответствии с п.9.3 ИСО 9001

Приложение 1
	Заместители директора, отдел, ответственный за СМК
	отдел маркетинга
	3 года
	1 раз в год и по мере необходимости

	2
	Протокол заседания высшего руководства СМК 
	Приложение 2
	
	
	
	

	3
	Планы коррекций, корректирующих 
	Формы в соответствии с ДП
	Заместители директора, отдел, ответственный за СМК
	отдел маркетинга
	3 года
	По мере необходимости


8 Пересмотр, внесение изменений, хранение и рассылка
8.1 Пересмотр (актуализация), внесение изменений, хранение и рассылка настоящей документированной процедуры осуществляются в соответствии с требованиями п 6 настоящей документированной процедуры.

8.2 «Оригинал» в бумажном виде настоящей документированной процедуры оформляется и хранится в отделе маркетинга компании. «Контрольные экземпляры» настоящей документированной процедуры в бумажном виде оформляются и хранятся ответственными подразделениями (лицами) по СМК компании.

8.3 Учтенные бумажные копии с «Оригинала» настоящей документированной процедуры специалистами отдела маркетинга, при необходимости, рассылаются во все структурные подразделения компании.

8.4 Учтенные бумажные копии с «Контрольного экземпляра» настоящей документированной процедуры подразделениями (лицами) по СМК, при необходимости, рассылаются во все структурные подразделения компании.

Приложение 1

Шаблон отчета «Анализ СМК со стороны руководства»
 (рекомендуемая форма)
1-я страница отчета

рекомендуемая форма

ОТЧЕТ

АНАЛИЗ СМК СО СТОРОНЫ РУКОВОДСТВА

(наименование месяца) 201___ года
	Согласовано:
	
	
	

	Должность
	Ф.И.О.
	Подпись
	Дата

	
	
	
	«____»________20__г.

	Разработано
	
	
	

	
	
	
	«____»________20__г.


г. ………. 20__ г.

2-я страница отчета

	
	Содержание


	стр.

	1. 
	Статус мер по предыдущим анализам со стороны руководства.
	

	2. 
	Изменения во внешних и внутренних факторах, касающихся системы менеджмента качества (проведение SWOT-анализа бизнес-процессов, понимание потребностей и ожиданий заинтересованных сторон)
	

	3. 
	Анализ пригодности (соответствия) Политик в области качества, охраны здоровья и обеспечения безопасности труда, охраны окружающей среды, управления рисками.
Достижение целей в области качества, охраны здоровья и обеспечения безопасности труда, охраны окружающей среды.
	

	4. 
	Данные об уровне удовлетворенности потребителей, получаемые на основе изучения их претензий и результатов опросов - сбора мнений о качестве предоставляемых компании услуг, благодарственных отзывов от потребителей;
	

	5. 
	Отчеты по оценке результативности процессов СМК и соответствию услуги
	

	6. 
	Отчеты о проведенных корректирующих действиях, оценке их эффективности
	

	7. 
	Статус оказываемых потребителям услуг
	

	8. 
	Отчеты по результатам внешних аудитов
	

	9. 
	Отчеты внутреннего аудита и оценивания соответствия применимым законодательным и нормативным требованиям и другим требованиям, принятым компанией
	

	10. 
	Отчеты по деятельности в области СЭМ, СМБТиОЗ:
· показатели деятельности;

· о статусе расследования инцидентов, коррекций, корректирующих действий;

· данные о результатах коммуникации с внешними заинтересованными сторонами, включая реакцию на жалобы в области СЭМ, СМБТиОЗ;

· результаты оценивания экологических аспектов, относящихся к планируемым или к новым разработкам;

· изменения в применимых законодательных и нормативных требованиях и других требованиях, с которыми компания соглашается;

· уроки, извлеченные из чрезвычайных ситуаций и аварий;

-данные о результатах партнерства и консультирования по вопросам СМБТиОЗ 
	

	11. 
	Отчет по оценке эффективности управления рисками;
	

	12. 
	Данные об оценке результативности внедренных улучшений, предпринятых по результатам предыдущего анализа:

- Изменения, произошедшие в компании за период, прошедший с момента проведения последнего анализа со стороны руководства;

- Изменения в услугах, видах деятельности и услугах компании;

- Достижения в науке и технологии.

 
	

	13. 
	Результаты деятельности внешних поставщиков;
	

	14. 
	Возможности для улучшения
	


Основной текст отчета

1 Статус действия по результатам предыдущего Анализа со стороны руководства.

1.1 .............

1.2 .............

1.3 Анализ эффективности управления рисками

1.3.1 .......

1.3.2 .......

2. Изменения во внешних и внутренних факторах, касающихся системы менеджмента качества (проведение SWOT-анализа бизнес-процессов, понимание потребностей и ожиданий заинтересованных сторон).

2.1 Внешние и внутренние факторы, относящиеся к стратегии Отеля, влияющие на способность достигать намеченных результатов по предоставлению геофизических услуг посредством проведения SWOT анализа.
Форма Проведения SWOT анализа дана в Приложении 3.
3. Анализ пригодности (соответствия) Политики в области качества.

3.1 Политика компании в области качества была утверждена и принята на выполнение 00.00.20__ года. 
3.1.2 (Приводится анализ реализации Политики компании в области качества.
3.2 Достижение Целей в области качества.
3.2.1 Цели компании в области качества на 202__ год были утверждены и приняты на выполнение: 00.00.00, 00.00.00, 00.00.00, 00.00.00 201__ года соответственно. Цели в области качества согласованы с Политикой компании в области качества. 

3.2.2 Цели компании в области качества, декомпозированы на уровни процессов СМК и структурных подразделений компании.

3.2.3 В компании разработаны и утверждены Планы мероприятий по достижению установленных целей в области качества. 

3.2.4 Анализ реализации Целей компании в области качества на 202__ год, а также выполнения мероприятий Планов и Программ по достижению этих целей проведены в Таблицах 5.1
Таблица 5.1 Результаты оценки выполнения Целей в области качества.
	№ п/п
	Наименование цели в области качества
	Фактическое значение
	Целевое численное значение
	Степень реализации цели в области качества
	Показатель выполнения мероприятий по достижению цели
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	


4. Данные об уровне удовлетворенности потребителей, получаемые на основе изучения их претензий и результатов опросов - сбора мнений о качестве предоставляемых компании услуг, благодарственных отзывов от потребителей.
4.1 В СМК компании в рамках карт процессов: «наименование» (КП ОП-ХХ) предусмотрено выполнение процедуры оценки удовлетворенности потребителя продукции (услуг) на основе опросных анкет. 

4.2 В компании установлена следующая методика оценки удовлетворенности: 5 балльная шкала оценки по основным главным критериям услуг (продукции) с точки зрения потребителя. 
4.3 Результаты анализа опросов потребителей составлены в форме «Интегрированная оценка удовлетворенности потребителей услуг (продукции) по критериям» (Таблица 2) и в форме «Интегрированная оценка удовлетворенности потребителей услуг (продукции)» (Таблица 3). Градация оценок удовлетворенности приведена в таблице 4.

Таблица 2. Отчет «Интегрированная оценка удовлетворенности потребителей по критериям» 

	№ п/п
	Наименование критериев
	Средняя оценка удовлетворенности по отдельным критериям

Кинт.уд потрi
	Интегрированная оценка удовлетворенности потребителей по анкете (анкетам)

	1
	
	
	Кинт.уд. .потр.= 

∑Куд. потрi ср.

	..
	
	
	

	n
	
	
	


Таблица 3. Отчет «Интегрированная оценка удовлетворенности потребителей услуг (продукции)»

	№ п/п
	Период оценки
	Количество разосланных анкет
	Количество участников опроса 
	Количество оценок «Плохо»
	Количество оценок «Удовлетворительно»
	Количество оценок «Хорошо»
	Количество оценок «Отлично»

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	ИТОГО: Интегрированная оценка удовлетворенности потребителей
	
	
	
	


Таблица 4. Градация. Качественная характеристика оценки

	Количество баллов по 5 бальной шкале
	Качественная характеристика оценки

	4,5 -5,0
	Отлично

	4,0 – 4,4
	Хорошо

	3,0 – 3,9 
	Удовлетворительно

	0-2,9
	Плохо


Примечание: Отчет «Интегрированная оценка удовлетворенности потребителей услуг (продукции)» рекомендуется выполнять отдельно по каждому виду оказываемых услуг и оформлять их в отдельных таблицах (таблица 3.1, 3.2, 3.3 и т.д.)

5. Отчеты по оценке результативности процессов СМК и соответствию услуги.

5.1 В рамках карт процессов СМК компании разработаны показатели процессов, методики измерения (порядок мониторинга, формулы расчетов, ответственность за сбор и анализ данных, формы отчетности).

5.2 Результаты анализа функционирования процессов СМК приведены в Таблице 6.

Таблица 6. Свод данных об оценке результативности процессов СМК
	№ п/п
	1. 1. 1. Код
	Наименование
	Показатели результативности
	Результаты измерений
	Статус результативности (результативен/нерезультативен)

	Процессы управления

	1
	КП ПУ 1.
	Управление компанией
	1
	
	

	
	
	
	……
	
	

	
	
	
	n
	
	

	Основные процессы

	1
	КП ОП 1.
	
	1
	
	

	
	
	
	……
	
	

	
	
	
	n
	
	

	2
	КП ОП 2.
	
	1
	
	

	
	
	
	……
	
	

	
	
	
	n
	
	

	3
	КП ОП 3.
	
	1
	
	

	
	
	
	……
	
	

	
	
	
	n
	
	

	Поддерживающие процессы 

	1
	КП ПП 1.
	
	1
	
	

	
	
	
	……
	
	

	
	
	
	n
	
	 

	2
	КП ПП 2.
	
	1
	
	 

	
	
	
	……
	
	

	
	
	
	n
	
	

	3
	КП ПП 3.
	
	1
	
	

	
	
	
	……
	
	

	
	
	
	n
	
	


6. Отчеты о проведенных корректирующих действиях, оценке их эффективности.
6.1 По результатам внутренних аудитов СМК компании (00.00.00 -00.00.00):

· владельцами процессов выработаны и согласованы с внутренними аудиторами меры коррекций, корректирующие и предупреждающие действия, определены сроки и ответственность за устранение несоответствий и реализацию корректирующих и/или предупреждающих действий;

· специалистами подразделений составлены сводные Планы мер коррекций, корректирующих для осуществления контроля за устранением несоответствий и их причин. Планы утверждены директором компании (даты утверждения КД).
6.2 На момент проведения настоящего анализа СМК все выработанные меры коррекций и корректирующие действия выполнены. 

6.3 Оценка эффективности корректирующих действий произведена и отражена в Актах по несоответствиям, а также в отчетах по результатам внутренних аудитов. 

6.4 Результаты управления несоответствующей продукцией.

6.4.1 В СМК компании предусмотрено управление несоответствиями услугами, в том числе поступающими претензиями потребителей в соответствии с требованиями процедуры «Управление несоответствиями» (ДП-04). Все поступающие замечания и предложения регистрируются в Журнале регистрации замечаний и предложений потребителей, и рассматриваются в соответствии с требованиями ДП-04. 
6.4.2 За отчетный период поступило ... жалоб и замечаний от потребителей. (приводится описание жалоб, замечаний и действий по их рассмотрению и формированию ответов для потребителей)

7. Статус оказываемых потребителям услуг
Указываются оказанные услуги в отчетном периоде - Объем, качество, и т.д.
8. Отчеты по результатам внешних и внутренних аудитов
8.1 Внутренний аудит СМК был проведен с 00.00.00 по 00.00.00.

Основание проведения аудита: Программа внутреннего аудита от 00.00.00 и План внутреннего аудита от 00.00.00.

Цели аудита:

· Оценка соответствия СМК требованиям СТ РК ИСО 9001; 
· Оценка соответствия деятельности компании и ее структурных подразделений требованиям внутренней нормативной документации.

8.1.2 Выявлено ХХ (прописью) несоответствий. Распределение несоответствий по проверенным областям деятельности отражено в Таблице 1. 

8.1.3 По несоответствиям составлены Акты несоответствий, разработаны, согласованы и реализованы меры коррекций и корректирующие действия, составлены Отчет по внутреннему аудиту (сводные результаты) и Итоговый отчет по внутреннему аудиту (анализ сводных результатов). Ответственность за контроль исполнения мер коррекций и корректирующих действий возложена на (наименование СП).

Таблица 1. Распределение несоответствий внутреннего аудита

	№ п/п
	Проверенные объекты

(структурные подразделения)
	Мероприятие / проверяемый вопрос

(ссылка на документ)
	Количество выставленных несоответствий 
	Пункты стандарта, код процедуры (КП, ДП)

	1
	
	
	
	

	..
	
	
	
	

	n
	
	
	
	

	
	
	ИТОГО
	
	


8.1.4 Описание повторяющихся несоответствий:

1 ……………………;

2 ……………………;

8.1.5 Рекомендации, выработанные в процессе внутреннего аудита:
1 ……………………;

2 ……………………;

8.2 Результаты внешнего аудита

2.2.1 ……………………;
9 Данные об оценке результативности внедренных улучшений, предпринятых по результатам предыдущего анализа:

- Изменения, произошедшие в компании за период, прошедший с момента проведения последнего анализа со стороны руководства;

- Изменения в услугах, видах деятельности и услугах компании;

- Достижения в науке и технологии.

10 Результаты деятельности внешних поставщиков.

-Анализ результаты по закупаемым товаром, работам и услугам.

11 Возможности для улучшения

В данном разделе приводятся рекомендации по улучшению (внесению изменений в документацию СМК, пересмотр политик, целей, разработка планов мероприятий по улучшению деятельности).
Приложение 2
Форма «Протокол заседания по анализу СМК со стороны руководства»


(наименование)
г. _____________________ 














дата «____» ____20__ год
ПРОТОКОЛ 

заседания Совета высшего руководства СМК 

Тема: «Анализ СМК со стороны руководства за период с __.__. 20__ по.__ __20_г.»

Присутствовали: 

(должность)












(Ф.И.О.)

(должность)












(Ф.И.О.)

 (должность)












(Ф.И.О.)

(должность)












(Ф.И.О.)

(должность)












(Ф.И.О.)

(должность)












(Ф.И.О.)

(должность)












(Ф.И.О.)

(должность)












(Ф.И.О.)

Повестка совещания: 

1 Ознакомление, обсуждение и утверждение отчета «Анализ СМК со стороны руководства 20___ года», представленного ПРСМК ______________________ .

2 Результаты выполнения Планов корректирующих и предупреждающих действий по итогам аудитов (внешнего и внутреннего). 

Слушали: 

1 Директора, заместителя директора– __________________________ с докладом по отчету «Анализ СМК со стороны руководства 20___ года».

2 (Должность) - _________________________ с докладом о выполнении Планов корректирующих и предупреждающих действий по итогам аудитов (внешнего и внутреннего). 

Выступили:

И. О. Фамилия - обсуждение рекомендаций отчета «Анализ СМК со стороны руководства 20____ года»

Решили:

1 Утвердить отчет «Анализ СМК со стороны руководства 20____ года». 

2 Разработать проекты Целей в области качества, на 20___ год. Ответственное лицо – __________________. Срок - ________________

2 Разработать План мероприятий по достижению Целей компании в области качества, Программу мероприятий по достижению целей в области охраны здоровья и обеспечения безопасности труда, охраны окружающей среды на 20___ год. Ответственные лица – __________________________. ______Срок - ________________

3 .......... 

Секретарь
_____________________________ ____________________ _____________________




(должность)





(Подпись)






(Ф.И.О.)
Директор______________ И.Фамилия
 (Подпись)








 «___»_____20__ г.

Приложение 3

Проведение SWOT-анализа
SWOT – это акроним слов Strengts (силы), Weaknesses (слабости), Opportunities (благоприятные возможности) и Тhreats (угрозы). Внутренняя обстановка фирмы отражается в основном в S и W, а внешняя – в О и Т. 

Методология SWOT-анализа предполагает, во-первых, выявление внутренних сильных и слабых сторон фирмы, а также внешних возможностей и угроз, и, во-вторых, установление связей между ними.SWOT-анализ помогает ответить на следующие вопросы:

- использует ли компания внутренние сильные стороны или отличительные преимущества в своей стратегии? Если компания не имеет отличительных преимуществ, то какие из ее потенциальных сильных сторон могут ими стать?
- являются ли слабости компании ее уязвимыми местами в конкуренции и/или они не дают возможности использовать определенные благоприятные обстоятельства? Какие слабости требуют корректировки, исходя из стратегических соображений?
- какие благоприятные возможности дают компании реальные шансы на успех при использовании ее квалификации и доступа к ресурсам? (благоприятные возможности без способов их реализации – иллюзия, сильные и слабые стороны фирмы делают ее лучше или хуже приспособленной к использованию благоприятных возможностей, чем у других фирм).
- какие угрозы должны наиболее беспокоить менеджера и какие стратегические действия он должен предпринять для хорошей защиты?
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