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1 Назначение и область применения
1.1 Настоящий стандарт организации устанавливает единые требования к порядку разработки, реализации и документирования предупреждающих действий, а также к методам контроля и оценки их результативности и эффективности в системе менеджмента качества ТОО «Алматинские тепловые сети» (далее - организация) в соответствии с требованиями ISO 9001. 

1.2 Настоящий стандарт является внутренним нормативным документом организации.
2 Ответственность

2.1 Ответственность за разработку и управление настоящим стандартом в соответствии с требованиями стандартов организации «Общие требования к содержанию, изложению и оформлению документов» (СТО-01) и «Управление документацией» (СТО-02) несет Менеджер по качеству организации.

2.2 Ответственность за внедрение процедуры предупреждающих действий в деятельность организации и инициирование разработки предупреждающих действий по потенциальным несоответствиям системы менеджмента качества несет Представитель руководства по качеству.
2.3 Общую ответственность за организацию (координацию, регистрацию, контроль) предупреждающих действий, относящихся ко всем аспектам системы менеджмента качества, несет Менеджер по качеству. 
2.4 Ответственность за разработку, выполнение и оценку результатов выполнения предупреждающих действий по потенциальным несоответствиям процессов, видов деятельности несут высшее руководство, ответственные за процессы должностные лица, а также руководители структурных подразделений.

3 Нормативные ссылки

3.1 В настоящем стандарте организации приведены ссылки на следующие нормативные документы:

· ISО 9000:2005. Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь.

· ISО 9001:2008. Системы менеджмента качества. Требования.

· СТО-01–2010. Стандарт организации. Общие требования к содержанию, изложению и оформлению документов;

· СТО-02–2010. Стандарт организации. Управление документацией;
· СТО-03-2010. Стандарт организации. Управление записями.

4 Термины и определения 

4.1 В настоящем стандарте организации применяются термины и соответствующие им определения в соответствии с ISО 9000:2005.
Требование - потребность или ожидание, которое установлено, обычно предполагается или является обязательным;
Потенциальное несоответствие - потенциально нежелательная ситуация, событие, которое может произойти, если не устранить его причину;

Предупреждающее действие - действие, предпринятое для устранения причины потенциального несоответствия или другой нежелательной ситуации;
Несоответствие - невыполнение требования.

Результативность (3.2.14) - степень реализации запланированной деятельности и достижения запланированных результатов.

5 Сокращения и обозначения
5.1 В настоящем стандарте организации применены следующие сокращения и обозначения в соответствии с таблицей 1:

Таблица 1 Сокращения и обозначения
	№ п/п
	Обозначения и сокращения
	Полное название приведенных обозначений и сокращений

	1
	ISO
	International Organization for Standardization

	2
	СМК
	Система менеджмента качества

	3
	СТО
	Стандарт организации

	4
	СП
	Структурное подразделение

	5
	ПРК
	Представитель руководства по качеству


6 Требования 

6.1 Общие положения

6.1.1 В соответствии с требованиями ISO 9001 предприятие должно определять действия по устранению причин потенциальных несоответствий во избежание их появления.
6.1.2 Через разработку и выполнение предупреждающих действий реализуется принцип постоянного улучшения СМК организации.
6.2 Порядок определения предупреждающих действий

6.2.1 В системе управления организацией упор должен делаться на предупреждение проблем, а не на их обнаружение после возникновения. 

6.2.2 С целью выявления и установления причин потенциальных несоответствий СМК организации, необходимо проводить анализ:
· показателей услуг по передаче, распределению и реализации тепловой энергии на всех стадиях жизненного цикла предоставления услуг, их тенденций (в допустимых пределах или нет?);

· показателей результативности поддерживающих процессов СМК и СМК в целом, их тенденций (тенденции в течение определенного периода - отрицательные или нет?);

· изменений отраслевых законодательных и нормативных требований;

· надежности и безопасности выполняемых работ; производственных условий: состояния охраны труда и техники безопасности; 
· производственных процессов (используемых технологий, состояния и размещения оборудования, применяемых строительных материалов, оборудования и др.);

· требований и ожиданий потребителей услуг организации;

· финансовых результатов и планируемых выгод;

· документации СМК, включая Политику и цели в области качества;

· структуры и состояния кадров;

· технических возможностей инфраструктуры;

· обзор инноваций и новых технологий на рынке услуг по энергоснабжению и т.п.
6.2.3 Цели анализа потенциальных проблем. 

· целью анализа результатов мониторинга процессов СМК, анализа отчетов о несоответствиях процессов СМК является выявление возможностей предупреждения их нерезультативного функционирования за счет принятия мер регулирования процессов, пересмотра методов осуществления процессов, внедрения или изменения регламентов процессов; 

· целью анализа документации СМК является выявление возможностей предупреждения претензий потребителя, несоответствий СМК за счет предлагаемых изменений существующих целей и показателей качества предоставляемых услуг, порядка их предоставления (необходимы ли разработка новых Политики и Целей в области качества, внедрение новых процедур или изменение существующих?);

· целью анализа квалификации и компетентности персонала является выявление возможностей предупреждения претензий (неудовлетворенности) потребителя и/или персонала и несоответствий производственных процессов за счет подготовки, переподготовки, повышения квалификации и инструктирования персонала, разделения функций между персоналом организации или создания новых направлений деятельности;

· целью анализа производственных условий организации с точки зрения охраны труда и техники безопасности является выявление возможностей предупреждения профзаболеваний, травматизма за счет улучшения обеспечения рабочего пространства необходимыми средствами труда и защиты, создания здоровых условий труда, замены технологий (оборудования, материалов и др.);
· целью анализа технических возможностей инфраструктуры организации и информации по новым технологиям является предупреждение несоответствий процессов за счет внедрения нового оборудования и технологий;
· целью анализа рынка, финансовых результатов, измерений планируемых выгод является выявление возможностей предупреждения нерентабельной деятельности организации за счет изучения требований и ожиданий потребителя, претворения этих ожиданий в требования и повышения лояльности потребителя.

6.2.4 В процессе анализа потенциальных несоответствий производится оценка необходимости в действиях по предотвращению несоответствий и реализации действий, обеспечивающих исключение их возникновения. 
6.2.5 Предупреждающие действия разрабатываются высшим руководством / руководителями подразделений для конкретной потенциальной проблемы, с установлением ответственных лиц за их реализацию, с определением сроков выполнения работ.
6.2.6 Любое предупреждающее действие, предпринимаемое для исключения причин потенциального несоответствия, должно соответствовать последствиям потенциального несоответствия, быть соразмерно значимости проблем.

6.2.7 После утверждения необходимые предупреждающие действия могут быть оформлены в виде приказа, распоряжения или плана (Приложение 1) с определением затрат, источника инвестиций для проведения работ, ответственных и сроков реализации разработанных мероприятий.

6.2.8 При выборе предупреждающего действия необходимо ориентироваться на приоритеты организации (Политику и цели в области качества), а также на доступные ресурсы и эффективность их использования.
6.3 Реализация и оценка результативности предупреждающих действий

6.3.1 Контроль выполнения и регистрацию факта выполнения предупреждающего действия, а также информирование соответствующих лиц осуществляют ответственные за разработку и контроль исполнения планов предупреждающих действий должностные лица. 

6.3.2 Реализация предупреждающих мероприятий сопровождается оценкой их результативности, сбором и анализом соответствующих данных. 
6.3.3 Предупреждающее действие считается результативным, если оно успешно предотвратило возникновение установленной потенциальной проблемы. 
6.3.4 Результаты оценки результативности предупреждающих действий должны быть оформлены в виде записей - выводов в бланке планов предупреждающих действий с отметками о выполнении.
6.3.5 В случае нерезультативности предупреждающих действий, если потенциальная проблема в организации / в подразделении не устранена, то требуется разработка новых предупреждающих действий.

6.3.6 По результатам внутренних и внешних аудитов СМК организации с целью обеспечения результативного устранения выявленных потенциальных несоответствий Менеджером по качеству составляется общий по организации план предупреждающих действий, в который заносятся все выработанные подразделениями и согласованные с курирующими их руководителями предупреждающие действия. По общему плану предупреждающих действий Менеджером по качеству осуществляется контроль исполнения мероприятий плана подразделениями (должностными лицами).

6.3.7 Выходными данными процедуры предупреждающих действий могут быть:

· изменения в процессах, процедурах;

· изменения документации СМК с заполнением Листа регистрации изменений;

· изменения в распределении ответственности и полномочий в СМК (дополнения, изменения в приказах, должностных и/или других инструкциях и др. организационно-распорядительных документах);

· мероприятия по обучению и инструктированию работников и другие действия.

6.3.8 Ответственность и порядок внесения необходимых изменений в документацию СМК и организационно-распорядительную документацию, вызванных предупреждающими действиями, установлены в стандарте организации «Управление документацией» (СТО-02).

7 Записи

7.1 В таблице 2 приведены записи, которые формируются в настоящем стандарте организации и должны управляться в соответствии с требованиями стандарта организации «Управление записями» (СТО-03).
Таблица 2 Перечень записей
	№ п/п
	Наименование
	Форма записей
	Ответственность за ведение записей
	Хранение
	Периодичность составления записи

	
	
	
	
	место
	срок
	

	1
	План предупреждающих действий
	Приложение 1
	Высшее руководство, руководители структурных подразделений, Менеджер по качеству
	1 год
	По мере необходимости


8 Рассылка

8.1 Оригинал настоящего стандарта организации регистрируется и хранится у Менеджера по качеству.
8.2 Сканированная версия настоящего стандарта организации размещается на серверном компьютере организации в папке общего доступа.

8.3 Учтенные печатные копии настоящего стандарта организации рассылаются высшему руководству и руководителям структурных подразделений организации.
Приложение 1
Форма Плана предупреждающих действий
Утверждаю
Должность
_______________ Ф.И.О.
(подпись)

«____» ____________200__ г.

План предупреждающих действий

	№ п/п
	Описание потенциального несоответствия
	Предполагаемая причина потенциального несоответствия
	Содержание мероприятий (этапы реализации мероприятий)
	Срок реализации мероприятий (начало и окончание этапов) 
	Отметка о выполнении
	Причины невыполнения

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Владелец процесса / рук. СП:  __________ _________ ___________________ «___»__________200__г.









(Должность)

(подпись)

(ф.и.о.) 




(дата)
«Ознакомлен»:
_________________   __________________ __________«___»_____200__г.






(Должность)

(подпись)

(ф.и.о.) 




(дата)

«Ознакомлен»:_________________ __________________ ___________ «___»________200__г.






(Должность)

(подпись)

(ф.и.о.) 




(дата)

«Ознакомлен»:_________________ __________________ ___________ «___»________200__г.






(Должность)

(подпись)

(ф.и.о.) 




(дата)

Выводы: (оценка результативности предпринятых предупреждающих действий):

_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________
Лист регистрации изменений

	№ п/п
	Номера листов (страниц)
	Всего листов
	Номер раздела, подраздела, пункта стандарта, к которому относятся изменения
	Подпись лица, внесшего изменения
	Дата внесения изменения

	
	Измененных
	Замененных 
	Новых 
	Аннулированных
	
	
	
	

	1
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	
	
	
	
	
	
	
	

	11
	
	
	
	
	
	
	
	

	12
	
	
	
	
	
	
	
	

	13
	
	
	
	
	
	
	
	

	14
	
	
	
	
	
	
	
	


Лист ознакомления 

	№ п / п
	Ф. И О
	Должность
	Дата
	Подпись

	1
	Алимбеков Д.А.
	Генеральный директор
	
	

	2
	Изимов А.М.
	Главный инженер
	
	

	3
	Ереулиев Е.М.
	Представитель руководства по качеству – Заместитель генерального директора по экономике и финансам
	
	

	4
	Раимбаев Т.Х.
	Заместитель генерального директора по реализации тепловой энергии
	
	

	5
	Шаграев К.А.
	Заместитель главного инженера по ремонтам
	
	

	6
	Бугаева Л.Г.
	Начальник Управления по работе с персоналом
	
	

	7
	Садвакасова Г.И.
	Начальник управления бухгалтерского учета и отчетности
	
	

	8
	Шораева О.Т.
	Начальник планово - экономического управления
	
	

	9
	Вильямов Т.Т.
	Начальник Производственно - технического управления
	
	

	10
	Голубева О.С.
	Начальник юридического отдела
	
	

	11
	Сладков В.В.
	Начальник Управления по эксплуатации тепловых сетей
	
	

	12
	Ильичев В.И.
	Заместитель начальника по эксплуатации тепловой энергии
	
	

	13
	Моргунова Л.А.
	Начальник Проектно – конструкторского отдела
	
	

	14
	Акишин В.В.
	Начальник оперативно - диспетчерского  управления
	
	

	15
	Абдулпаттаев Б.С.
	Начальник Управления материально – технического снабжения
	
	

	16
	Хохлова М.Я
	Начальник управления по реализации тепловой энергии 
	
	

	17
	Юстус И.Р.
	Начальник Службы надежности и охраны труда
	
	

	18
	Лучинская Е.В.
	Начальник отдела кадров
	
	

	19
	Саурыкбаева М.Д.
	Начальник ОР и РП
	
	

	20
	Золотарев А.М.
	Начальник диспетчерской службы
	
	

	21
	Воробьев О.Н.
	Начальник Службы информационных технологий
	
	

	22
	Федонькин В.М.
	Начальник ремонтно-строительного участка
	
	

	23
	Коллегов И.А.
	Начальник службы механизации и автотранспорта
	
	

	24
	Докшин В.Н.
	Начальник Цеха по обслуживанию насосных станций
	
	

	25
	Дворников В.П.
	Начальник участка по эксплуатации насосных станций
	
	

	26
	Прохорова С.В.
	Начальник Химической службы
	
	

	27
	Хайдуков В.Г.
	Начальника отдела ремонтов
	
	

	28
	Азимханов А.Н.
	Начальник отдела материально-технического снабжения 
	
	

	29
	Жакатаев А.А.
	Начальник отдела подготовки и проведения  закупок
	
	

	30
	Курманбаева А.С.
	Начальник сектор экологии
	
	

	31
	Султанов Т.А.
	Начальник административно-хозяйственного отдела
	
	

	32
	Толегенова Н.К.
	Заведующая канцелярией
	
	

	33
	Соколова О.Г.
	Начальник центра обслуживания потребителей СВЭР
	
	

	34
	Махмутов Р.Ф.
	Начальник службы контроля приборов учета тепловой энергии
	
	

	35
	Гылко Л.А.
	Начальник отдела по реализации тепловой энергии
	
	

	36
	Джанузаков М.
	Начальник отдела внутреннего контроля
	
	

	37
	Веснина Е.Б.
	Начальник отдела технического контроля
	
	

	38
	Илахунова Н.А.
	Начальник отдела мониторинга
	
	

	39
	Казачков А.
	Начальник Сектора договоров
	
	

	40
	Шепелева Е.С.
	Начальник режимно-наладочной службы
	
	

	41
	Кабланова С.А.
	Начальник отдела перспективного отдела
	
	

	42
	Хорунжий Ю. И.
	Начальник аварийной службы
	
	

	43
	Салаватов А.А.
	Начальник службы тепловой автоматики и измерений
	
	

	44
	Шведкова А.В.
	Начальник отдела подготовки производства
	
	

	45
	Ли А.П.
	Начальник электротехнической службы
	
	

	46
	Кукарин Э.В.
	Начальник эксплуатационного района №1
	
	

	47
	Лысиков В.Д.
	Начальник эксплуатационного района №2
	
	

	48
	Артемьев В.Д.
	Начальник эксплуатационного района №3
	
	

	49
	Бобин А.В.
	Начальник северного эксплуатационного района
	
	

	50
	Усманов И.Ф.
	Начальник центрального эксплуатационного района
	
	

	51
	Сарсембеков М.Д.
	Начальник западного эксплуатационного района
	
	

	52
	Меренков А.Г.
	Начальник восточного эксплуатационного района
	
	

	53
	Бурдин Б.К.
	Начальник южного эксплуатационного района
	
	

	54
	Мухаметжанов С.Т.
	Начальник северо-восточного эксплуатационного района
	
	

	55
	Карпачев Ю.И.
	Главный инженер эксплуатационного района №2
	
	

	56
	Волох Д.В.
	Главный инженер эксплуатационного района №1
	
	

	57
	Цой Ю.И.
	Главный инженер эксплуатационного района 
	
	

	58
	Джаббаpов А.С.
	Начальник участка №10 ВЭР
	
	

	59
	Булышев А.Г.
	Начальник участка №16 ВЭР
	
	

	60
	Азнабакиев М.И.
	Начальник участка №17 ВЭР
	
	

	61
	Евстигнеев В.Г.
	Начальник участка №20 ВЭР
	
	

	62
	Казымбетов Д.К.
	Начальник участка №1 ЗЭР
	
	

	63
	Егоpов А.Н.
	Начальник участка №6 ЗЭР
	
	

	64
	Клинк В.Э.
	Начальник участка №18 ЗЭР
	
	

	65
	Аpсенов В.В.
	Начальник участка №24 ЗЭР
	
	

	66
	Тиванов А.А.
	Начальник участка №29 ЗЭР
	
	

	67
	Зинин В.М.
	Начальник участка №31 ЗЭР
	
	

	68
	Омаров А.Ж.
	Начальник участка №3 ЦЭР
	
	

	69
	Авутов Т.Т.
	Начальник участка №4 ЦЭР
	
	

	70
	Смагулов Т.М.
	Начальник участка №8 ЦЭР
	
	

	71
	Баисалаков К.Ж.
	Начальник участка №11 ЦЭР
	
	

	72
	Перцух А.В.
	Начальник участка №28 СЭР
	
	

	73
	Апетаев Б.
	Начальник ТП «Алтай»
	
	

	74
	Кожевников В.В.
	Начальник ТП «Магнитный»
	
	

	75
	Жакаев А.Ш.
	Начальник ТП «Энергетик»
	
	

	76
	Белянин В.В.
	Начальник Котельной Кокжиек 
	
	

	77
	Белянин В.В.
	Начальник участка №11 (СВЭР)
	
	

	78
	Утепбергенов З.У
	Начальник участка «Вокзальная» (СВЭР)
	
	

	79
	Хамраев С.Н.
	Начальник участка по ремонту ЮЭР
	
	

	80
	Бурнашов К.А
	Начальник  участка №1 ЮЭР
	
	

	81
	Кирдяйкин Д.В
	Начальник  участка №3 ЮЭР
	
	

	82
	Масутов А.С.
	Начальник  участка №4 ЮЭР
	
	

	83
	Менжулин В.В
	Начальник  участка №5 ЮЭР
	
	

	84
	Бураков Л.Д.
	Начальник  участка №6 ЮЭР
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