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1 Назначение и область применения

1.1 Карта процесса «КП ОП-02-2024» определяет порядок проведения маркетинга, участия в тендере, подготовки преддоговорных и договорных документов ТОО (наименование организации) (далее - организация).
1.2 Цели и задачи процесса: 
1) разработка и реализация маркетинговой стратегии:
· сбор, анализ и оценка информации на рынке сбыта  услуг по эксплуатации лифтов;
· продвижение  услуг по эксплуатации лифтов;
· сбор информации о конкурсах и участие в конкурсах на поставку услуг по эксплуатации лифтов;  
· определение потребностей рынка в услугах компании;
· формирование портфеля заказов (заключение договоров) на поставку (оказание)  услуг;
· разработка прогнозных планов реализации услуг;
· увеличение объемов реализации услуг компании;
2) выявление несоответствий в регламентах процесса, в реализации регламентов процесса, разработка и реализация мер коррекций и корректирующих действий;
3) выявление потенциальных угроз на рынке, оценка рисков для бизнеса, разработка и реализация предупреждающих действий;
4) изучение и анализ инноваций, новых маркетинговых технологий, совершенствование маркетинговой деятельности компании .

1.3 Настоящая карта процесса является внутренним нормативным документом организации.

[bookmark: _Toc183571328][bookmark: _Toc183579664][bookmark: _Toc183833426]2 Ответственность

2.1 Ответственность за разработку настоящей карты процесса организации в соответствии с требованиями документированной процедуры «Общие требования к содержанию, изложению и оформлению документов» (ДП-01) несет разработчик – Заместитель генерального директора по экономике и финансам.
2.2 Ответственность за определение адресов рассылки и управление настоящей картой процесса в соответствии с требованиями документированной процедуры «Управление документацией» (ДП–02) несет разработчик, ПРК.  
2.3 Ответственность за выполнение требований настоящей карты процесса на постоянной основе несут – высшее руководство, бухгалтерия.  
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3.1 В настоящей карте процесса использованы ссылки на следующие нормативные документы:
· Закон РК «О лицензировании РК»;
· Закон РК «О государственных закупках»;
· СТ РК ИСО  9000 – 2006. Основные положения и словарь;
· СТ РК ИСО  9001 – 2009. Требования; 
· ДП СМК-01–2012. Документированная процедура. Общие требования к содержанию, изложению и оформлению документов; 
· ДП-02–2011. Документированная процедура. Управление документами;
· ДП-03–2011. Документированная процедура. Управление записями;
· ДП-04–2011. Документированная процедура. Управление несоответствиями услуг, процессов и видов деятельности;
· ДП-04–2011. Документированная процедура. Корректирующие действия.  


4 Термины и определения

4.1 В настоящей карте процесса использованы термины и соответствующие им определения в соответствии с СТ РК ИСО  9000-2006:
Требование - потребность или ожидание, которое установлено, обычно предполагается или является обязательным;
Политика в области качества – общие намерения и направление деятельности организации, относящиеся к качеству, официально сформулированные высшим руководством;
Цели в области качества – то, чего добиваются или к чему стремятся, относящееся к качеству;
Результативность – степень реализации запланированной деятельности и достижения запланированных результатов;
Оценка результативности – процесс обеспечения управленческих решений, относящихся к результативности процессов организации, путем выбора показателей, сбора и анализа данных, оценки информации по показателям результативности, подготовки отчетности и обмена информацией, а также периодического пересмотра и совершенствования этого процесса;
Корректирующее действие - действие, предпринятое для устранения причины обнаруженного несоответствия или другой нежелательной ситуации;
Предупреждающее действие - действие, предпринятое для устранения причины потенциального несоответствия или другой нежелательной ситуации.

5 Сокращения и обозначения

5.1 В настоящей карте процесса применяются сокращения и обозначения, приведенные в таблице 1.

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

	1. 1
	ИСО
	Международная организация по стандартизации

	2. 2
	СМК
	Система менеджмента качества

	3. 3
	ПРК
	Представитель руководства по качеству

	4. 4
	ВП
	Владельцы процессов

	5. 
	КП
	Карта процесса

	6. 
	КС
	Координационный совет по качеству

	7. 
	ПУ
	Процесс управления

	8. 
	ОП
	Основной процесс

	9. 
	ПП
	Поддерживающий процесс



6 Описание процесса
6.1 Цели процесса

[bookmark: _Toc183571333][bookmark: _Toc183579669][bookmark: _Toc183833431]6.1 Цель процесса: проведение маркетинговых исследований, своевременное и качественное оформление документации для заключения договоров на предоставление услуг в области выполнения технической эксплуатации, ремонта, монтажа лифтов. 

6.2 Владелец процесса

7.1 Владельцем процесса является Директор компании. 

6.3 Входы в процесс

6.3.1 В таблице 2 установлены входы процесса (информация, документы, ресурсы, условия), поставщики входов (потребитель, заинтересованная сторона или процессы организации), требования к входам (регламенты времени по подаче информации, требования к форме поступающих документов, требования к ресурсам по объему и срокам предоставления или другие требования). 

Таблица 2 Входы в процесс

	[bookmark: _Hlk176426502]№ п/п
	Наименование входа
	Поставщик входа
	Требования к входам

	1
	Стратегия маркетинга, Политика и цели в области качества компании.
Развитие международных партнерских сетей.
Поддержание взаимоотношений с потребителями услуг .
	Процесс «Управление и анализ деятельности компании» (КП ПУ-01)
	Согласование, доведение до сведения, разъяснение.
Содействие развитию ассортимента образовательных программ .
Содействие выполнению планов реализации услуг 

	2
	Критерии результативности для процесса «Маркетинг и планирование услуг », управленческие решения
	
	Согласование, доведение до сведения, разъяснение

	3
	План (объем) реализации услуг
	
	Согласование, соответствие возможностям (ресурсам)

	4
	Обращения (электронные сообщения, телефонные звонки)
	Потребители услуг
	Точное формулирование потребностей и требований

	5
	Заявления на оказание услуг
	
	В установленном порядке (заполнение формы установленного образца, предоставление необходимой информации о слушателях)

	6
	Методические рекомендации по подготовке информационных и рекламных материалов.
Информация о реализуемых услугах

	Руководители структурных подразделений
	Методическая и информационная поддержка.

Информирование об изменениях, новых программах обучения и др.

	7
	Потребности в маркетинговой информации о рынке сбыта услуг, характере спроса (требованиях потребителей)
	Процесс «Предоставление  услуги» (КП ОП-04)
	Указание целей, объекта исследования, согласование сроков

	8
	Отчетные данные о фактических объемах оказанных услуг в предыдущий год
	
	Точность, полнота и анализ данных

	9
	Заявки на размещение информации на сайте,рассылке информационных сообщений потребителям
	
	Одобрение, письменно или устно, информации Руководителем компании, подготовка текста информационного сообщения



6.4 Выходы процесса

6.4.1 В таблице 3 установлены выходы процесса (информация, документы, ресурсы, условия), потребители выходов (потребитель, заинтересованная сторона или процессы организации), требования к выходам (регламенты времени по подаче информации, требования к форме документов, требования к ресурсам по объему и срокам предоставления, требования к условиям или другие требования).

Таблица 3 Выходы процесса

	№ п/п
	Наименование выхода
	Потребитель выхода
	Требования к выходам

	1
	Рекламно-информационные материалы (буклеты, коммерческие предложения, прайс-листы и др.)
	Потенциальные потребители услуг компании
	Размещение в СМИ, на сайте, рассылка коммерческих предложений и др.

	2
	Осуществление взаимосвязей – ответы на обращения и запросы (телефонные переговоры, электронные письма – ответы на обращения)
	
	Компетентное ведение переговоров, грамотное составление ответов на письма, вежливость, знание и продвижение преимуществ (уникальных характеристик) 

	3
	Договоры с потребителями на оказание услуг по эксплуатации лифтов
	
	Согласование условий, своевременная подготовка, подписание со стороны компании и предоставление на подписание Заказчику

	4
	Заявки на оказание услуг
Договоры с потребителями на оказание услуг по обучению персонала
	Процессы «Оказание услуг по эксплуатации лифтов» (КП ОП-04)
	Согласование, заблаговременное ознакомление с договором об оказании услуг по страхованию жизни.

	5
	Портфель заказов (Перечень договоров с потребителями – заказчиками, объем и характер заказов)
	
	Наличие полной информации о потребителях (виды деятельности, масштаб деятельности, размер, адрес, история сотрудничества и др.)

	6
	Маркетинговая информация - результаты изучения рынка сбыта услуг, конкурентов, спроса на услуги и др.
	
	Создание и ведение Базы потенциальных потребителей, конкурентов. Достоверность и полнота данных о потенциальных потребителях и конкурентах, наличие информации о результатах работы с потенциальным потребителем, о планах (потребностях) в отношении закупок услуг 

	7
	Результаты изучения рынка сбыта услуг, конкурентов, спроса на услуги и др.
	Процессы «Оказание услуг по страхованию жизни» (КП ОП-04)
	Изучение данных о требованиях к предоставлению услуг, о методических подходах и формах, используемых конкурентами, другая информация, необходимая для совершенствования обеспечения услуг по эксплуатации лифтов

	8
	1) Заявки о потребностях в ресурсах (людских, материально-технических, финансовых);
2) Отчет по показателям результативности процесса «Маркетинг и планирование услуг»

	Процесс «Управленией компании» (КП ПУ-01)
	1) Оформление заявки в установленном порядке, обоснование потребностей в ресурсах;





6.5.  Ресурсы, необходимые для функционирования процесса

	№ п/п
	Ресурсы
	Ответственность за обеспечение
	Требования к ресурсам

	1
	Людские ресурсы (менеджеры, консультанты (обучающие тренеры))
	Процесс «Менеджмент персонала» ВП
	Соответствие планам работ

	2
	Технические средства обучения, компьютеры, оргтехника, программное обеспечение, доступ к ресурсам Интернет, сайт
	Процесс «Управление инфраструктурой», ВП
	Поддержание в рабочем состоянии, профилактическое обслуживаниепо обеспечению сохранности информационных баз данных. Консультативная поддержка при работе с сайтом 

	3
	Финансовые ресурсы
	Процесс « Управление компанией» (КП ПУ-01)
	Соответствие объемам работ, своевременное предоставление в соответствии с планами работ

	4
	Товары и услуги поставщиков
	Процесс «Управление закупками», ВП
	В соответствии с заявками (по количеству, качеству и срокам)






6.6 Описание процесса

6.6.1 В таблице 4 приведено алгоритмическое описание процесса.






Таблица 4 Алгоритмическая схема процесса

	[bookmark: _Hlk173917301]Блок-схема
	Действие
	Ответственный
	Исполнители
	Регламентирующий документ
	Записи

	
	1. Планирование

	
	1.1 Формирование (корректировка) маркетинговой стратегии и тактики, разработка плана маркетинговых мероприятий, определение необходимых ресурсов для реализации мероприятий плана
	Руководитель  компании
	ВП, Менеджер компании 
	
	План маркетинговых мероприятий. Цели в области качества УЦ.

	
	1.2 Согласование плана маркетинговых мероприятий. Соответствует стратегии, политике, целям и планам финансирования? «Да» - п.1.3, «Нет» - п.1.1
	Руководитель компании
	ВП, Руководитель компании, Главный бухгалтер
	Стратегия маркетинга, Политика и цели в области качества компании, План финансирования
	

	
	1.3 Утверждение плана маркетинговых мероприятий
	Руководитель компании
	
	Утвержденный план 

	
	2 Выполнение

	
	2.1 Выполнение плана маркетинговых мероприятий

	
	2.1.1 Изучение рынка сбыта услуг ,позиционирования конкурентов, сбор информации (опрос и др.), обработка и систематизация информации из внешней среды 
	Руководитель компании
	ВП
	План маркетинговых мероприятий
	Электронные базы потребителейуслуг, конкурентов

	
	2.1.2 Управление рекламно-информационными материалами (подготовка, согласование и утверждение и распространение)
	Руководитель компании, ВП
	ВП, Методист, Специалисты ИТ, Редакция газеты
	Закон РК «О рекламе», План маркетинговых мероприятий
	Рекламные материалы, коммерческие предложения, информация на сайте, публикации в печатных изданиях.
Переписка. Буклеты

	
	2.1.3 Осуществление взаимосвязей с потребителями:
· укрепление связей с имеющимися потребителями, определение их текущих потребностей и требований к продукции (услугам);
· участие в конференциях, организация и проведение встреч, презентаций страховых услуг
	Руководитель компании	ВП
	Руководитель компании ВП, Методист, Консультанты
	План маркетинговых мероприятий
	

	
	2.2 Формирование портфеля заказов

	
	2.2.1 Ведение коммерческих переговоров и сбор заявок от потребителей на пакет страховых услуг.
	Руководитель компании
	ВП
	План маркетинговых мероприятий
	Заявки на поставку услуг

	
	2.2.2 Анализ требований заявок. Соответствуют возможностям компании? «Да»- на 2.2.7, «Нет» - отклонение заявки и на п. 2.2.1
	Руководитель компании
	ВП. Главный бухгалтер
	План маркетинговых мероприятий
	Подпись утверждения или отклонения

	
	2.2.3 Сбор информации о проводимых мероприятий на поставку услуг по страхованию жизни
	
	ВП
	Закон РК «О государственных закупках»
	Объявления

	
	2.2.4 Анализ конкурсных требований и собственных возможностей. Требования соответствуют возможностям компании? «Да» - п.2.2.5,«Нет» - п.2.2.3 
	Руководитель компании
	ВП, руководитель подразделения, Методист
	 ИСО 9001
	Подпись утверждения или отклонения

	На 2.2.3
2.2.5
2.2.6
2.2.7
Да
Нет
4.1
Конец
2.3.2
2.3.1
2.3.3
Нет
Да
КД/ПД

3.1.2
3.1.1
3.2
нет
Да
КД/ПД

От 2.2.2

	2.2.5 Участие в конкурсах на поставку услуг (заполнение конкурсной документации, подача заявки на участие в конкурсе)
	Руководитель компании
	ВП, Руководитель подразделения, Методист
	Конкурсные требования. Закон РК «О государственных закупках»
	Заявки на участие в конкурсах, заполненная конкурсная документация

	
	2.2.6 Конкурс выигран? 
«Да» - п.2.2.6, «Нет» - п.2.2.3
	Руководитель компании
	ВП
	Решение об утверждении итогов
	Итоги

	
	2.2.7 Заключение договоров на поставку услуг:
· формирование и/или согласование (внутреннее и внешнее) условий договоров;
· подписание договоров;
· регистрация договоров в форме «Мониторинг исполнения договоров с потребителями»
	Руководитель компании
	ВП
	Гражданский кодекс РК. Закон РК «О государственных закупках»
	Договора, дополнительные соглашения. Форма «Мониторинг исполнения договоров с потребителями»

	
	2.3 Оперативный контроль качества исполнения мероприятий плана маркетинга

	
	2.3.1 Осуществление:
- самоконтроля, 
- административного контроля за качеством обслуживания потенциальных потребителей компании
	ВП, Руководитель компании
	ВП, Руководитель компании, Методист
	ИСО 9001
	Журнал регистрации претензий, Журнал регистрации несоответствий услуг

	
	2.3.2 Качество обслуживания потенциальных потребителей при оформлении заявки и заключении договоров соответствует требованиям? «Да» - п.3, «Нет» - п.2.3.3
	ВП, Руководитель компании
	ВП, Руководитель компании
	 ИСО 9001, «Управление несоответствующей продукцией» (ДП-06)
	

	
	2.3.3 Анализ причин, разработка и реализация корректирующих и/или предупреждающих действий
	
	
	 «Корректирующие и предупреждающие действия» (ДП-07, 08)
	Протокол собрания, КД и/или ПД

	
	3 Мониторинг, измерение и анализ результативности и эффективности процесса

	
	3.1 Измерение и анализ:
3.1.1 Расчет показателей результативности процесса;
3.1.2 Оценка результативности и эффективности маркетинговых мероприятий (осуществляется на оперативных совещаниях, проводимых высшим руководством компании. Показатели соответствуют нормам? (Тенденции показателей – положительные?)
	ВП, Руководитель компании
	ВП, Руководитель компании 
	п. 7.6 карты процесса, «Управление несоответствующей продукцией» (ДП-06)
	Протоколы совещаний.
Отчет – анализ процесса

	
	3.2. Разработка и выполнение корректирующих (предупреждающих) действий
	ВП, Руководитель компании , Методист
	«Корректирующие и предупреждающие действия» (ДП-07)
	Корректирующие, предупреждающие действия

	
	4 Улучшение процесса……

	
	4.1. Разработка:
-новых задач, целей, критериев результативности процесса;
-мероприятий по улучшению процесса
	Руководитель компании, ВП
	Стратегические цели и задачи
	Мероприятия по улучшению



6.8 Показатели результативности процесса

6.6.1 В таблице 5 приведены показатели результативности процесса и методики определения их значений.

Таблица 5 Показатели результативности процесса

	[bookmark: _Hlk173917842]№ п/п
	Наименование критерия (показателя результативности)
	Методика расчетов 
(формулы расчетов)
	Расшифровка значений формулы

	1
	Показатель выполнения плана маркетинговых исследований рынка сбыта услуг компании
	Квып пл.м. = Nфакт. мх100%/ Nпл.м.
	Nфакт. м- количество выполненных мероприятий маркетингового плана в отчетном периоде,
Nпл.м.-количество мероприятий по маркетинговому плану в отчетном периоде

	2
	Объем портфеля заказов (количество заключенных договоров на поставку услуг) 
	Nд
	Nд– количество заключенных договоров на оказание услуг УЦ в отчетном периоде

	3
	Объем (сумма) заказов на оказание услуг
	Vз
	з– Общая сумма услуг по договорам

	4
	Показатель результативности рекламных рассылок и переговоров с потенциальными потребителями услуг компании
	Крез. расс. = Nпод.зв. х100%/ Nрасс.
	Nпод.зв. - количество поданных заявок на оказание услуг в отчетном периоде,
Nрасс.- количество произведенных рекламных рассылок и переговоров в отчетном периоде.

	5
	Показатель результативности участия в конкурсах на оказание услуг
	Квыигр к. =Nвыигр.к. х100%/ Nзв.к.
	Nвыигр.к. - количество выигранных конкурсов на оказание услуг в отчетном периоде,
Nзв.к.- количество поданных заявок на участие в конкурсе на оказание услуг в отчетном периоде





6.9 Действия при обнаружении несоответствий

13.1 В таблице 7 приведены действия, предпринимаемые при обнаружении несоответствий.

Таблица 7 Действия при обнаружении несоответствий

	№
п / п
	Несоответствие
	Действия

	1
	Несоответствие показателей процесса критериям результативности (нормативным значениям), несоответствия предоставляемых потребителям услуг
	Выявление и установление причин, разработка и выполнение плана корректирующих действий в соответствии с требованиями документированной процедуры  «Корректирующие действия» (ДП-07)

	2
	Отрицательные тенденции показателей процесса в течение полугодия в рамках нормативного значения, внешняя информация
	Выявление и установление потенциальных причин, разработка и выполнение плана предупреждающих действий в соответствии с требованиями документированной процедуры «Предупреждающие действия» (ДП-08)




7 Записи 

7.1 Записи по качеству, которые формируются в процессе и должны управляться в соответствии с требованиями документированной процедуры «Управление записями» (ДП-03).


8 Рассылка

8.1 Оригинал настоящей карты процесса регистрируется и хранится у ПРК. 
8.2 Учтенные печатные копии настоящей карты процесса рассылаются: Генеральному директору, Заместителю генерального директора, Главному бухгалтеру.






Приложение 1
Форма «План маркетинговых мероприятий»
Утверждаю
Наименование должности (наименование организации)
_______________ (подпись, И.О.Ф.)

План маркетинговых мероприятий на 20__ год

	№ п/п
	Наименование мероприятия
	Ответственные лица - исполнители
	Дата/ периодичность
	Форма завершения
	Отметка об исполнении
	Примечание
(причина невыполнения, перенос срока)

	
	
	
	
	
	Дата исполнения
	Ф.И.О., подпись
	

	
	
	
	
	
	
	
	



Приложение 2
Форма «База данных «Потенциальные потребителям услуг»»

[bookmark: _Toc135038103]База данных «Потенциальные потребители услуг»

	№ п/п
	Наименование потребителя (организации)
	Должность, Ф.И.О. руководителя
	Контактные данные
	e-mail / web-site
	Виды, масштаб деятельности
	Наименование мероприятий (коммуникаций)
	Дата
 
	Примечание
 

	
	
	
	Контактное лицо
	Моб. тел.
	Тел / факс
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



Приложение 3
Форма «База данных «Организации - конкуренты»

База данных «Организации – конкуренты»

	№ п/п
	Наименование организации
	Должность, Ф.И.О. руководителя
	Адрес, контактные данные
	Наименование услуг
	Масштаб (охват и сегмент рынка) деятельности
	Стоимость услуг
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	USD
	KZT
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


	

Приложение 4
Форма «Мониторинг исполнения договоров с потребителями»

«Мониторинг исполнения договоров с потребителями»
Начало таблицы
	№ п/п
	Название организации
	№ договора
	Предмет договора
	Срок действия Договора
	Ф.И.О.
директора
	Контактные данные
	Ф.И.О.
ответственногоисполнителя
	Контактные данные

	
	
	
	
	Начало
	Окончание
	
	Моб. тел.
	
	Моб. тел.
	Тел. /факс

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



Продолжение таблицы 
	Условия оплаты, расчетов
	Условия поставки
	Юридический адрес
	e-mail
	web-site
	Отметка о выполнении (дата и другие сведения)
	Дополнения
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	
	





Приложение5
Форма «Свод данных об участии в конкурсах
 на поставку продукции»

«Свод данных об участии в конкурсах на поставку продукции»

	№ п/п
	№ объявления
	Дата подачи заявки 
	Наименование организации
	Адрес, контактные данные
	Наименование конкурса
	Результаты
	Примечание 

	
	
	
	
	
	
	
	



Приложение 6
Форма «Отчет – анализ процесса»
«Отчет – анализ процесса
«Маркетинг и планирование услуг» (КП ОП-02-2024)
1 Таблица измерений показателей процеcса
	№ п/п
	Месяц 
	Показатели результативности процесса

	
	
	К1
	К2
	К3
	…
	Кn

	
	Январь
	
	
	
	
	

	
	Февраль
	
	
	
	
	

	
	Март
	
	
	
	
	

	I
	Квартал
	
	
	
	
	

	
	Апрель
	
	
	
	
	

	
	Май
	
	
	
	
	

	
	Июнь
	
	
	
	
	

	II
	Квартал
	
	
	
	
	

	
	Июль
	
	
	
	
	

	
	Август
	
	
	
	
	

	
	Сентябрь
	
	
	
	
	

	III
	Квартал
	
	
	
	
	

	
	Октябрь
	
	
	
	
	

	
	Ноябрь
	
	
	
	
	

	
	Декабрь
	
	
	
	
	

	IV
	Квартал
	
	
	
	
	

	Итого
	За год
	
	
	
	
	



2 Расчет показателей(в соответствии с методикой п. 7.6 карты процесса)
	№п/п
	Наименование показателя 
	Методика расчетов 
	Расшифровка значений формулы

	1
	
	
	

	..
	
	
	

	n
	
	
	



3 Сильные стороны процесса и области для улучшения 																				
	Сильные стороны
	

	
	

	
	

	Области для улучшений
	

	
	

	
	




Выводы:– (заключение о результативности (причинах нерезультативности процесса), сведения о  последующих действиях (коррекции или предпринятых корректирующих действиях), результаты  оценки корректирующих и предупреждающих действий (результативны или не результативны))
ВП: _______________________ ______________ _________________«____» 20____г. 
			 (Должность)		(Подпись)		 (Ф.И.О.)
Рассылка: 	____________________ _______________________________ ________ «____» 20__ г.
			(Должность)		(Подпись)  		(Ф.И.О.)


















































Лист регистрации изменений

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