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1 Назначение карты процесса

Цель карты процесса – карта процесса обеспечивает управление процессом «Управление информационными системами» с учетом требований, установленных СТ РК ИСО 9001-2016. 
Цель процесса – обеспечение эффективной работы всех информационных систем гостиницы для оптимизации операционных процессов, улучшения качества обслуживания клиентов и повышения прибыльности бизнеса.
2 Область применения

Карта процесса охватывает деятельность по управлению информационными системами. 
Данным документом руководствуются соответствующие должностные лица, участвующие в процессе.
3 Термины и определения, сокращения

3.1 Термины и определения:
Система менеджмента качества – система менеджмента для руководства и управления организацией применительно к качеству. 

Процесс – совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих видов деятельности, преобразующая входы и выходы. 

Требование – потребность или ожидание, которое установлено, обычно предполагается или является обязательным. 

Документ – информация и соответствующий носитель.

Запись – документ, излагающий полученные результаты или предоставляющий свидетельства осуществленной деятельности.

Корректирующее действие – действие, предпринятое для устранения причины обнаруженного несоответствия или другой нежелательной ситуации. 

Компетентность – продемонстрированная способность применять знания и навыки. 

4 Сокращения:

СМК –  система менеджмента качества.

ВП –  владелец процесса.
КП –  карта процесса.

ДИ –  должностная инструкция.
5 Ответственность

Ответственность за разработку, проверку содержания, организацию согласования и утверждения данного документа, ввод в действие, внесение изменений, а также функционирование и соблюдение требований процесса, обеспечение результативности процесса, проведение корректирующих и предупреждающих действий несет владелец процесса – руководитель IT-отдела.

6 Описание процесса

6.1 Входы процесса

	№ П/п
	Наименование входа
	Требования к входу
	Поставщик (подразделение или процесс)

	1. 
	Требования от бизнеса
	Полное описание функциональных потребностей системы. 

Ожидаемые результаты от внедрения ИС.
	Поставщики IT -услуг, IT-отдел отеля, операционные менеджеры

	2. 
	Технические спецификации
	Совместимость с существующей инфраструктурой. 

Поддержка необходимых интерфейсов и стандартов безопасности.
	Поставщики IT -услуг, системные администраторы, технические консультанты

	3. 
	Данные о текущих IT -ресурсах
	Актуальная информация о имеющемся оборудовании и ПО. 

Оценка потребностей в обновлении или модернизации.

Подробное описание бизнес-потребностей и планируемых изменений.

Совместимость с другими используемыми системами.
	IT-отдел гостиницы, внешние консультанты;
Руководство гостиницы, операционные и финансовые директора;
IT-отдел, системные интеграторы, внешние поставщики


6.2 Выходы процесса:
	№ П/п
	Наименование выхода
	Требования к выходу
	Потребитель (подразделение или процесс)

	1. 
	Рабочая IT- система
	Полная функциональность системы. 

Интеграция с другими бизнес-процессами и системами.
	IT-отдел гостиницы, операционные менеджеры, внешние партнёры (система бронирования)

	2. 
	Документация по ИС
	Полный пакет документации: инструкции, отчёты о тестировании и настройке, руководство пользователя.
	Персонал гостиницы, ИТ-отдел, тренеры, техническая поддержка


6.3 Ресурсы процесса:
	№ П/п
	Наименование ресурса
	Требования  к ресурсам 
	Поставщик (подразделение или процесс)  

	1. 
	Персонал
	Персонал  в соответствии со Штатным расписанием.  Квалификационные требования установлены в должностных инструкциях.
	Процесс «Управление персоналом»

	2. 
	Серверы, компьютеры, сети, базы данных, облачные сервисы
	Эффективная, безопасная и масштабируемая работа информационных систем гостиницы
	Процесс «Техническая поддержка»

	3. 
	Программное обеспечение, Компьютеры, оргтехника, программное обеспечение, автоматизированные системы управления, сети передачи данных, средства связи
	Поддержание в рабочем состоянии, профилактическое обслуживание и обслуживание по заявкам по обеспечению сохранности программного обеспечения и базы данных.
	Процесс «Техническая поддержка».


6.4 Блок-схема 
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	1. Анализ потребностей и целей бизнеса

	Руководитель отдела ИТ
	операционные директора
	Инструкции

	Перечень

	
	2. Выбор и закупка информационной системы
	Руководитель отдела ИТ
	Отдел закупок
	Инструкции
	Счет-фактура, акт

	
	2.1 Выбор сделан?
	Руководитель отдела ИТ
	Отдел закупок
	
	

	
	3. Внедрение и настройка ИС

	Руководитель отдела ИТ
	ИТ-отдел, руководители подразделений
	Инструкции
	Акт

	
	4. Эксплуатация ИС
	Руководитель отдела ИТ
	ИТ-отдел, операционные менеджеры
	Инструкции
	Журналы

	
	5. Обслуживание и обновление ИС

	Руководитель отдела ИТ
	ИТ-отдел , внешние поставщики ИТ-услуг
	Инструкции
	Журналы

	
	6. Анализ и оптимизация работы ИС
	Руководитель отдела ИТ
	Менеджер по закупкам

	Инструкции
	Отчет


6.5 Перечень основных управляющих воздействий:
· Выполнение корректирующих действий по итогам внутреннего и внешнего аудитов, результатов анализа со стороны администрации турфирмы.
· Внесение изменений в карту процесса в связи с распоряжениями вышестоящих органов либо изменениями законодательства.

6.6 Улучшение процесса:

· Анализ и корректировка этапов процесса с учетом требований потребителей и заинтересованных сторон.

· Доведение значимости настоящего процесса до всех его участников.

· Моральное и материальное стимулирование участников процесса.
6.7 Критерии результативности процесса:
	Критерии
	Методы измерения
	Целевой результат

	Стабильность работы
	Мониторинг времени работы системы без сбоев
	99.9% времени безотказной работы в месяц (не более 43 минут простоя)

	Пользовательская удовлетворенность
	Проведение регулярных опросов (например, NPS — Net Promoter Score).
	NPS ≥ 70 (высокий уровень лояльности и удовлетворенности)

	Обеспечение безопасности
	Оценка времени от обнаружения до устранения инцидента
	Не более 1-2 часов для критичных инцидентов


7 Рассылка

Рассылка копий настоящего документа осуществляется в соответствии с листом рассылки:
Лист рассылки

	Должностные лица или подразделения
	Количество копий

	Руководитель IT-отдела
	1 (копия)


Лист регистрации изменений       

	№
	№ раздела, подраздела, пункта стандарта, к которому относится изменение


	Номер

листа
	Дата

введения

изменения
	Основание (№ приказа, дата)
	Дата внесения изменения
	Подпись лица, внесшего изменения

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Лист ознакомления  

	№ п/п
	Ф. И.О.
	Должность
	 Дата
	Подпись
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