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1 Назначение и область применения
1.1 Настоящая документированная процедура  устанавливает требования к порядку управления несоответствиями услуг, процессов и видов деятельности в ТОО (Наименование организации)  в соответствии с требованиями ISО 9001 

1.2 Настоящий стандарт является внутренним нормативным документом организации.

2 Ответственность

2.1 Ответственность за разработку и управление настоящей документированной процедуры в соответствии с требованиями процедур «Общие требования к содержанию, изложению и оформлению документов» (ДП-01) и «Управление документацией» (ДП–02) несет ПРК. 
2.2 Ответственность за управление несоответствиями процессов предоставления услуг по строительству мостов несут: 
· Директор;

· Заместитель директора;  
· Начальник строительной площадки;

· Мастера;

· Монтажники;

-
-

-

-

2.5 Ответственность за правовую поддержку при досудебном урегулировании взаимоотношений с заказчиками, имеющими задолженность по оплате за техническую эксплуатацию лифтов, выполнение претензионно-исковой работы по защите интересов Товарищества несут Директор и Главный бухгалтер компании.  
2.6 Ответственность за управление несоответствиями других идентифицированных процессов СМК организации несут владельцы этих процессов, должностные лица, участвующие в деятельности процесса. 
2.7 Ответственность за управление несоответствиями деятельности в сфере безопасности и охраны труда несут все работники компании – высшее руководство, все должностные лица. Ответственность за разработку и методическое руководство внедрением комплекса организационно-технических, санитарно-гигиенических, лечебно-профилактических процедур по созданию безопасных и здоровых условий труда на рабочих местах в соответствии с нормативными требованиями и контроль над соблюдением установленных требований в системе управления охраной труда несет заместитель директора Товарищества 
3 Нормативные ссылки

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

· Гражданский кодекс РК;

· Гражданско-процессуальный кодекс РК;

· Закон РК «О порядке рассмотрения обращений физических и юридических лиц»;

· Закон РК «О естественных монополиях и регулируемых рынках»;

· Закон РК «О жилищных отношениях»;

· Закон РК «Об обеспечении единства измерений»;

· СТ РК ИСО  9000 – 2016. Основные положения и словарь;

· СТ РК ИСО 9001 – 2016. Система менеджмента качества. Требования; 
· Технический регламент «Требования к безопасности лифтов», утвержденный Постановление Правительства РК №172 от 3 марта 2010г; (Уточните номера документов)
· Методические указания по проведению обследования технического состояния лифтов, отработавших нормативный срок службы;

· ДП СМК-01–2024. Документированная процедура. Общие требования к содержанию, изложению и оформлению документов; 
· ДП-02–2024. Документированная процедура. Управление документами;

· ДП-03–2024. Документированная процедура. Управление записями;

· ДП-04–2024. Документированная процедура. Управление несоответствиями услуг, процессов и видов деятельности;

· ДП-04–2024. Документированная процедура. Корректирующие действия.  

Примечание: Список и действующие редакции нормативных документов, относящихся к деятельности организации, определяются в соответствии с, утверждаемыми и актуализируемыми на постоянной основе перечнями внешней нормативной документации организации: Перечнем законодательных, иных нормативно – правовых и отраслевых руководящих документов ТОО (Наименованиее компании и Перечнем нормативно - технических документов компании.

4 Термины и определения 

4.1 В настоящем стандарте организации применяются термины и соответствующие им определения в соответствии с ИСО СТ РК 9000-2016.
Услуга – результат 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;
услуга - результат деятельности, представленный в материально-вещественной форме, и предназначенный для дальнейшего использования в хозяйственных и иных целях.
5 Сокращения и обозначения
5.1 В настоящей документированной процедуре 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
	ИСО
	Международная организация по стандартизации

	2
	СМК
	Система менеджмента качества

	3
	ПРК
	Представитель руководства по качеству

	4
	ВП
	Владельцы процессов


6 Требования 

6.1 Общие положения

6.1.1 В соответствии с требованиями ИСО 9001 организация должна управлять несоответствующей продукцией и предпринимать действия по:

· идентификации несоответствующей продукции (услуги);

· устранению обнаруженного несоответствия продукции (услуги);

· санкционированию ее использования, выпуска или приемки при наличии разрешений на отклонение от уполномоченных лиц, и, где это применимо, потребителя;

· предотвращению ее первоначально предполагаемого использования.

6.1.2 Цели работы с несоответствующей продукцией (услугой):

· защита потребителя от непреднамеренного получения услуги, не отвечающей установленным нормативно-техническим требованиям и условиям договора;

· предотвращение избыточных затрат, в том числе затрат времени, связанных с исправлениями и повторным исполнением и т.д.;

· сохранение лояльности и доверия потребителей к организации, престижа организации, как надежного партнера, предоставляющего услуги высокого качества.

6.1.3 Задачами управления несоответствующей продукцией (услугой) также являются:

· выявление и устранение причин возникновения несоответствий;

· предупреждение повторного возникновения несоответствий.

6.1.4 Требования к предоставляемой организацией потребителям услуге определены в следующих нормативных документах:
· Закон РК «О порядке рассмотрения обращений физических и юридических лиц»;
· Закон РК «О жилищных отношениях»;

· Закон РК «Об обеспечении единства измерений»;
· -

· -

· -

· -

6.1.5 Взаимоотношения Товарищества  с заказчиками, органами государственной власти и надзорными органами регулируются также положениями: 
· Гражданского кодекса РК;

· Закона РК «О естественных монополиях и регулируемых рынках».
6.2 Выявление, регистрация и анализ несоответствующей продукции (услуги)
6.2.1 Несоответствия реализуемой услуги  предоставляемой компанией  заказчикам услуг по строительству мостов связаны с невыполнением нормативных требований (п. 6.1.4) и договорных обязательств перед заказчиком:

· несоответствие выполнения соблюдения сроков строительства мостовых сооружений требованиям нормативно – технических документов и договорным условиям;

· несвоевременная сдача объектов строительства; 
· невыполнение договорных обязанностей (ненадлежащее выполнение) по строительству мостов:
· -

· -

· -

· -

· -

6.3 Описание. Производство строительно-монтажных работ

6.3.1     Входной контроль закупленных основных ТМЦ.

 За входной контроль закупленных основных материалов ответственность несет начальник участка. Приемка ведется на основании накладной на отпуск запасов путем визуального контроля. При обнаружении несоответствия создается комиссии для выявления степени несоответствия и установления возможности дальнейшего использования ТМЦ. Решение комиссии оформляется актом.

6.3.1.1 Если продукция подлежит замене (согласно договора или в гарантийный срок) по возвратной накладной начальник участка отправляет продукцию исполнительному директору. Затем продукция передается поставщику для замены. После замены продукция передается на участок вместе с возвратной накладной.

6.3.1.2 Если продукция не подлежит возврату на месте определяется объем продукта и списывается по акту.

6.3.1.4 Если продукция решением комиссии признала годной к дальнейшему использованию, то в журнале контроля качества делается ссылка на акт комиссии.

6.3.2   Управление несоответствующей продукцией на складе

       6.3.2.1. За входной контроль закупленных прочих материалов ответственность несет заместитель генерального директора по стратегическим вопросам. Приемка ведется на основании накладной на отпуск запасов путем визуального контроля.  Несоответствующая продукция подлежит замене (согласно договору или в гарантийный срок) поставщиком. 

     6.3.2.2.  Запасы ТМЦ на складе подлежат обязательных ежегодных инвентаризаций. При проведении инвентаризации комиссионно принимается решение о дальнейших действиях с неликвидными ТМЦ (реализация, списание, утилизация, ремонт  и т.п.). 

     6.3.2.3. Поступающие после ремонта или после использования на склад несоответствующие ТМЦ подлежат изоляции в условный изолятор брака.

6.3.3 Операционный контроль качества СМР

Операционный контроль проводит начальник участка путем ежедневного осмотра при производстве работ на соответствие выполняемых работ ПСД, ППР, СНиН и стандартам. При выявлении несоответствий начальником участка даются устные указания исполнителям об устранении. После устранения дефекта начальник участка принимает работу. В конце дня фиксирует все произведенные работы в журнале производства работ. На скрытые работы составляются акты установленной формы, схемы с указанием допускаемых отклонений размеров.

6.3.4. Приемочный контроль СМР
При приемочном контроле производится проверка качества СМР, а также принимаемых конструкций с составлением актом приемки работ. Освидетельствование и приемка скрытых работ осуществляется комиссией в составе: зам.ген.директора по производству, начальника участка, представителя технадзора и заказчика, проектной организации. Выявленные несоответствия  отмечаются в журнале производства работ и журнале качества СМР. После устранения несоответствия назначается повторная приемка. Все последующие работы можно производить только после приемки и подписания актов на скрытые работы.

6.3.5. Инспекционный контроль СМР

Инспекционный контроль осуществляется выборочно на всех стадиях строительства специальными организациями (технадзор, заказчик, проектная организация, госархстройконтроль, независимая лаборатория).

При выявлении несоответствия выписывается предписание об устранении нарушения. Зам.ген.директора по производству совместно с ПТО готовит официальный ответ на полученное предписание  с указанием сроков и мероприятий по устранению выявленных нарушений. Копию предписания и мероприятий по устранению  получает начальник участка под роспись.

6.3.6.  Рабочая комиссия

ПТО готовит письмо с просьбой назначить рабочую комиссию и отправляет заказчику. Заказчик приказом назначает комиссию, ПТО оповещает всех заинтересованных лиц о проведении рабочей комиссии.  Выходной контроль осуществляется рабочей комиссией, фиксируется в акте рабочей комиссии с приложением акта выявленных недоделок (отклонении от проекта). ПТО на основании акта рабочей комиссии назначает сроки устранения замечании. 

В случае, если замечание было предъявлено субподрядной организации, ПТО направляет письмо об устранении замечании. 

6.3.7. Государственная приемочная комиссия

ПТО готовит письмо с просьбой назначить государственную комиссию и отправляет заказчику. Заказчик приказом назначает государственную комиссию, ПТО оповещает всех заинтересованных лиц о проведении государственной комиссии.  Выходной контроль осуществляется государственной комиссией, фиксируется в акте приема-сдачи комиссии.

6.3.8 Утилизация строительных отходов

По окончанию строительства весь накопленный строительный мусор вывозится на обозначенную техническую свалку.

6.3.8.1 Источники информации о несоответствующей  услуге:
· Входной контроль закупленных основных ТМЦ;

· Контроль продукции на складе;

· Операционный контроль качества СМР;

· Приемочный контроль СМР;

· Инспекционный контроль СМП;

· Контроль рабочей комиссии;
· Государственный приемочный контроль

-
-

-
6.3.9 Регистрация несоответствий  услуг.
6.3.9.1 Факты несоответствия продукции (услуг) и несоответствий деятельности требованиям  качества выполненной услуги по строительству мостов:

· в соответствующих производственных учетных формах (журналах и др.) (регистрируются нарушения технологического процесса оператором процесса и замечания руководителя участка работ);

· в Журнале регистрации несоответствий (регистрируются по всем видам контроля несоответствия продукции и/или услуг, несоответствия требованиям охраны труда, безопасности и охраны окружающей среды, энергосбережения и энергоэффективности, требующие не только исправления, но и анализа причин и разработки корректирующих действий);

· в Журнале регистрации претензий к деятельности (регистрируются претензии потребителей и других заинтересованных сторон, поступившие в любом виде – письменном или устном).

6.2.3.2 Факты несоответствий продукции (услуг) и несоответствий деятельности требованиям охраны здоровья, безопасности труда и охраны окружающей среды, энергосбережения и энергоэффективности, выявленные надзорными внутренними службами и внешними уполномоченными органами управления и надзора, регистрируются:

· в формах «Акт-предписание по выявленным нарушениям», «Акт о результатах проверки», «Справка (Отчет) о результатах проверки».

Примечание: Данные документы регистрируются в Журнале регистрации несоответствий.
6.3.9.2 Факты несоответствия продукции (услуг) могут быть оформлены самим потребителем в соответствии с Правилами предоставления коммунальных услуг и условиями Договора о газоснабжении в виде Акта.
Примечание: Данные документы регистрируются в Журнале регистрации претензий к деятельности.
6.3.9.3 Факты несоответствий продукции (услуг) и несоответствий деятельности требованиям охраны здоровья, безопасности труда и охраны окружающей среды, энергосбережения и энергоэффективности, выявленные при внутренних и внешних аудитах СМК, регистрируются:

· в форме «Акт о несоответствии» (внутренние аудиты СМК);

· в формах «Акт», «Протокол» или «Отчет» (внешние аудиты СМК).

Примечание: Данные документы регистрируются в Журнале регистрации несоответствий.
6.3.10 Анализ несоответствующей продукции и услуги.
6.3.10.1 Анализ несоответствующей продукции и услуг включает:

· оценку степени отклонений характеристик продукции (услуги) от установленных требований;

· оценку влияния несоответствий продукции (услуги) на последующие этапы предоставления услуг;

· оценку экономической целесообразности возможных действий с несоответствиями продукции (услуги).

6.3.10.2 Анализ несоответствующей продукции (услуг), в зависимости от их сложности, может проводиться в рабочем порядке ответственными подразделениями (лицами) и/или при проведении оперативных собраний с участием руководителей и специалистов Товарищества, деятельность которых затрагивают вопросы несоответствий продукции (услуги).

6.3.11 Управление продукцией (услугой), имеющей отклонения

6.3.11.1 При установлении факта несоответствия показателей качества строительства мостов

, персонал соответствующих служб и высшее руководство Товарищества  информируют об этом заказчиков, ведут с ними переписку и переговоры по вопросам несоответствия предоставленный услуг договорным условиям. 
6.3.11.2 По претензии заказчика на несоответствующее работу по строительства мостов организуется выезд на место и обследование объекта и выяснение причин несоответствий 

По результатам обследования составляется Акт обследования объекта, и могут быть предприняты, следующие действия:

- если неполадка минимальная, то она устраняется сразу же на месте;

-если необходимы дополнительные работы по устранению неполадок и аварий на строительной площадке,  сообщается высшему руководству, вызывается аварийная бригада и производится устранение несоответствий в соответствии с требованиями КП ОП 04-2024 «Строительство, взаимодействие с субподрядчиками, сдача объекта и осуществление гарантийных обязательств»
6.3.11.3 При установлении фактов невыполнение договорных обязанностей (ненадлежащее выполнение) по обслуживанию заказчиков могут быть предприняты, в зависимости от затрагиваемого вопроса, следующие меры:
· взятие под контроль процессов заключения (пролонгации) договоров с заказчиками;

· повторное обследование объектов строительства;
· контроль работы с претензиями, за своевременным формированием ответов на претензии заказчиков;

· инструктирование персонала, обслуживающего заказчиков.

6.3.11.4 По замечаниям и/или указаниям надзорных органов организуется проверка, оценка недостатков в работе, устранение дефектов, выявление причин недоработок, разработка и оценка результативности корректирующих действий. По результатам этих действий в надзорный орган направляется письмо с подробным отчетом о выполненных работах.

6.4 Выявление и регистрации несоответствий процессов СМК
6.4.1 Несоответствия идентифицированных процессов СМК связаны с несоответствием результатов процессов запланированным показателям и мероприятиям:
· несоответствие показателей результативности процессов – критериям результативности, установленным в картах процессов;
· невыполнение (ненадлежащее выполнение) установленных процедур, требований нормативных документов и внутренних нормативных документов организации.

6.4.2 Источники информации, регистрация и анализ несоответствий процессов СМК.
.1 Несоответствия процессов СМК организации и СМК в целом выявляются в результате:

· мониторинга, измерения и анализа процессов (видов деятельности, технологических операций) - со стороны исполнителей и владельцев процессов;  
· административного мониторинга и контроля процессов - со стороны администрации организации;

· входного, операционного и приемочного контроля работ, выполняемых сторонними организациями, - со стороны заинтересованных подразделений;

· инспекционного контроля процессов - со стороны государственных уполномоченных органов;

· внутреннего и внешнего аудитов СМК организации.

6.4.3 Несоответствия процессов СМК организации регистрируются:

· в протоколах собраний; 

· в организационно – распорядительных документах (распоряжениях, приказах);

· в форме «План корректирующих действий» в соответствии с требованиями стандарта организации: «Корректирующие действия» (ДП-07);

· в актах – предписаниях по выявленным нарушениям требований системы управления охраной труда в ходе внутренних проверок; 
· в актах – предписаниях государственных уполномоченных органов; 

· в актах о несоответствиях аудитов качества.
6.5 Управление несоответствиями процессов СМК 
6.5.1 Во всех случаях обнаружения несоответствий процессов (видов деятельности) высшим руководством организации в рабочем порядке или коллегиально, при участии ответственных руководителей работ, выявляются также причины, обусловившие появление несоответствий процессов (видов деятельности). 
6.5.2 В отношении выявленных несоответствий вырабатываются меры коррекций (устранение дефектов, повреждений, доработка, исправление и др.). В отношении причин несоответствий процессов (видов деятельности) разрабатываются корректирующие действия, гарантирующие исключение повторного появления несоответствий процессов (видов деятельности). 
6.5.3 Корректирующие действия разрабатываются в соответствии с требованиями стандарта организации: «Корректирующие действия» (ДП-07).

6.5.4 Методическое руководство разработкой и контроль за надлежащим оформлением корректирующих действий осуществляет ПРК. 
6.6 Предупреждение несоответствий услуги (процессов, видов деятельности)
6.6.1 Предупреждение несоответствий услуг (процессов, видов деятельности) осуществляется при анализе процессов предоставления услуг и создания продукции и выявления потенциальных проблем методами причинно-следственного анализа и анализа рисков.
6.6.2 В процессе анализа причин потенциальных несоответствий производится оценка необходимости в действиях по предотвращению несоответствий и реализации действий, обеспечивающих исключение их возникновения. 

6.6.3 Работы по выявлению причин потенциальных несоответствий услуг (процессов, видов деятельности) проводятся в целях обеспечения стабильного качества услуг (процессов, видов деятельности), предупреждения претензий заказчиков услуг и сохранения их лояльности, предупреждения затрат, связанных с доработкой и исправлением.
6.6.4 Предупреждающие действия разрабатываются в соответствии со стандартом организации «Предупреждающие действия» (ДП-08).
6.6.5 Методическое руководство разработкой и контроль за надлежащим оформлением предупреждающих действий осуществляет ПРК. 
7 Записи 
7.1 Записи о характере несоответствий услуг (процессов, видов деятельности) и любых последующих предпринятых действиях, включая полученные разрешения на отклонения должны поддерживаться в рабочем состоянии в соответствии с требованиями стандарта организации «Управление записями» (ДП-03). 
7.2 В таблице 3 приведена информация о записях по качеству, формируемых в настоящем стандарте организации. 
Таблица 3 Перечень записей 
	Раздел

9001
	Требуемая запись
	Документы, которые могут содержать данные записи
	Ответственный
	Место хранения
	Сроки хранения

	5.6.1
	Анализ со стороны руководства
	Протокол совещания по качеству 
	ПРК
	Офис
	3 года

	6.2.2
	Образование, подготовка, навыки и опыт
	Личное дело, личная карточка
	Начальник ОК
	Офис
	10 лет

	7.1.
	Свидетельства того, что процессы создания продукции и получаемая продукция удовлетворяют требованиям
	Календарный график производства работ, акты исполнительной документации, форма 2
	Начальник участка
	Офис, 
	10 лет

	7.2.2.
	Результаты анализа требований, относящихся к продукции, и действия, вытекающие из этого анализа
	Сравнительный  расчет
	Начальник ПТО
	Офис
	2 года

	7.4.1.
	Результаты оценки поставщиков и всех необходимых действий, вытекающие из этой оценки
	Таблица оценки поставщиков за год.
	Исполнительный директор
	офис
	2 года

	7.5.2.
	Если требуется организации, чтобы продемонстрировать валидацию процессов в тех случаях, когда конечные выходные данные не могут быть верифицированы последующим мониторингом или измерением
	Акт скрытых работ, журналы специальных работ.
	Начальник Участка  
	Офис, ответ. за хранениевед.спец.ПТО
	10 лет

	7.5.3
	Однозначная идентификация продукции в тех случаях, когда прослеживаемость является требованием
	К каждому объекту присваивается штамп с номером, вся техническая документация нумеруется этим штампом.
	Бухгалтерия, отдел кадров
	офис
	 2 года

	7.6
	База, используемая для калибровки или поверки измерительного оборудования, в тех случаях, когда не существует международных или национальных эталонов измерения
	Журнал тарировки ключей
	Начальник участка
	Передается заказчику
	

	7.6
	Достоверность результатов предыдущих измерений, если обнаруживается, что измерительное оборудование не соответствует требованиям
	Периодическая проверка измерений с применением контрольного измерительного прибора заказчика с внесением результатов в журнал производства работ
	Старший инженер-геодезист, начальник участка
	стройплощадка
	2 года

	7.6.
	Результаты калибровки и поверки измерительного оборудования
	График поверки средств измерении, клеймо поверки
	Начальник строительства
	офис
	2 года

	8.2.2
	Результаты внутренних аудитов и последующие действия
	Отчет ВА
	ПРК
	офис
	2 года

	8.2.4
	Указание лиц(а), санкционирующих выпуск продукции
	Акт рабочей комиссии, акт гос комиссии
	зам. Ген. Директора по производственным вопросам
	офис
	2 года

	8.3
	Характер несоответствий продукции и все последующие предпринятые действия, включая полученные разрешения на отклонения
	Входной контроль конструкции: акт приемки конструкции.

Операционный, инспекционный контроль: журналы работ, акты исполнительной документации.

Приемочный контроль: Акт рабочей комиссии,

Акт недоделок, письмо об устранении несоответствия, 
	Начальник участка

Начальник участка

ПТО, зам. Ген. Директора по производственным вопросам
	Офис 
	2 года

	8.5.2
	Результаты корректирующих действий
	План корректирующих и предупреждающих действии
	Мастер, начальник участка ПРК
	офис
	2 года

	8.5.3
	Результаты предупреждающих действий
	План корректирующих и предупреждающих действии
	Мастер, начальник участка ПРК
	офис
	2 года


8 Рассылка

8.1 Оригинал настоящей документированной процедуры регистрируется и хранится у ПРК.  
8.3 Учтенные печатные копии настоящей документированной процедуры  рассылаются во все структурные должностным лицам.  
Приложение 1
Форма «Журнал регистрации претензий»
Журнал регистрации претензий 
	№п/п
	Дата поступления 
	Наименование потребителя
	От кого поступила адрес, лицевой счет 
	В какой форме (телефонограмма, письмо, факс, устно и т.д.)
	Краткое содержание претензии или  номер входящего письма 
	Рассмотрение претензии
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	Ф.И.О. должностного лица 
	Результат рассмотрения претензии (протокол / письмо или др.)
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


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
	
	
	
	
	
	
	
	

	15
	
	
	
	
	
	
	
	


Лист ознакомления 

	№ п / п
	Ф. И О
	Должность
	Дата
	Подпись
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