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0 Введение

0.1 Университете (далее - компания), образованный……………………………...

0.2 Университетимеет структуру управления, представленную в приложении 1 настоящего Руководства.

0.3 Свою деятельность Университете осуществляет на основании действующего законодательства и иных правовых актов Республики Казахстан, применяемых к видам деятельности, Устава Университета и Положения об Университете.
(Далее дополните информацию о вашем Университете)

0.4  Услуги Университета.

0.4.1 Услугами Университета  являются:

-

-

-

-

-

0.5 Заинтересованными сторонами  Университета являются:

· потребители услуг;
· поставщики товаров и услуг;

· персонал;

· партнеры по бизнесу;

· общество;

· государство.

· -

· -

· -

· -
0.6 С целью обеспечения надежной основы для постоянного повышения качества услуг разработана и внедрена интегрированная система менеджмента  в соответствии с требованиями стандартов ISO 9000, 9001..
0.7 Устойчивый успех в сложной, предъявляющей требования и постоянно меняющейся конкурентной среде в Университете достигается посредством:

· постоянного мониторинга текущих и перспективных потребностей потребителей услуг, оперативного реагирования и соответствующей адаптации программ обучения;

· разработки и продвижения на рынке новых учебных программ на основе расширения спектра освоенных Учебным центром методов, технологий и инструментов корпоративного менеджмента; 

· разработки и внедрения инновационных интерактивных методов обучения;
· совершенствования материально-технического обеспечения учебного процесса и сопутствующих услуг;

· развития сотрудничества с другими национальными и международными учебными центрами и организациями, создания дополнительных ценностей для потребителей услуг за счет обмена опытом, синергии ресурсов и возможностей партнерств;

· поддержания и развития творческого процесса обучения собственного персонала;  
· мониторинга, анализа и обобщения собственного опыта, опыта партнеров и конкурентов;
· совершенствования системы менеджмента качества;-
· -
· -
· -
0.8 Настоящее Руководство определяет систему менеджмента качества Университета. 

0.9 Настоящее Руководство является основным нормативно-справочным документом для всего персонала Университета по его системе менеджмента качества , а также демонстрационным документом для предоставления заинтересованным сторонам (потребителям услуг; партнерским организациям; органам по аккредитации и сертификации и другим внешним сторонам). 
1 Область применения

1.1 Система менеджмента качества Университета применяется для установления политики и целей в области системы менеджмента качества , для того, чтобы направлять и управлять им применительно к качеству, и постоянно улучшать осуществляемую деятельность с целью наиболее полного удовлетворения требований потребителей и всех других заинтересованных сторон.
1.2 Руководство по качеству устанавливает требования к системе менеджмента качества с целью:

 
-создания необходимых условий для обучения конкурентоспособных специалистов бакалавров и магистрантов, направленных на  развитие образовательных и профессиональных знаний, на основе новых педагогических и информационных технологии и методик.
-повышения удовлетворенности потребителей посредством эффективного применения системы менеджмента качества.

1.3 Система менеджмента качества Университета распространяется на все виды услуг и деятельности.

Область применения Системы менеджмента качества: СМК Университета распространяется на образовательную деятельность по подготовке кадров с высшим профессиональным образованием (бакалавр, специалист) согласно государственным общеобразовательным стандартам образования по специальностям в соответствии с областью лицензирования и государственной аккредитацией и на все другие виды оказываемых услуг и осуществляемых Университетом видов деятельности (раздел 0 настоящего Руководства), а также на деятельность в области корпоративной социальной ответственности (раздел 9 настоящего Руководства).

1.3 В системе менеджмента качества Университета применяются все требования стандартов ISO 9001.
2 Нормативные ссылки

2.1 В настоящем Руководстве использованы ссылки на следующие нормативные документы:
· Трудовой кодекс РК;

· Гражданский Кодекс РК;

· Закон РК «О лицензировании в РК»;

· Закон РК «Об образовании»; 

· Закон РК «О науке»;

· Закон РК «О государственных закупках»;
· СТ РК ИСО  9000:2016. Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь;

· СТ РК ИСО 9001:2016. Системы менеджмента качества. Требования;

· СТ РК ИСО 9004:2019. Системы менеджмента качества. Рекомендации по улучшению деятельности;
· Карты процессов и документированные процедуры СМК Университета в соответствии с таблицей 3 и приложением 3.
· Типовые правила деятельности организаций образования, реализующих образовательные программы высшего профессионального образования;

· Правила лицензирования и квалификационные требования, предъявляемые к образовательной деятельности;

· Типовые правила проведения текущего контроля успеваемости, промежуточной и итоговой аттестации обучающихся.

Примечание: Список и действующие редакции нормативных документов, относящихся к деятельности Университета, определяются в соответствии с, утверждаемым и актуализируемым на постоянной основе перечнем внешней нормативной документации: Перечнем законодательных, иных нормативно-правовых и руководящих документов Университета.

3 Термины и определения, сокращения

3.1 Термины и определения

3.1.1. 3.1.1 В настоящем Руководстве применяются термины и соответствующие им определения в соответствии с  СТ РК ИСО 9001,  9000.
3.2 Сокращения

3.2.1 В настоящем документе применены следующие сокращения в соответствии с таблицей 1.
Таблица 1. Сокращения
	№ п/п
	Сокращения и обозначения
	Полное название приведенных сокращений и обозначений

	1
	ISO
	International Standards for Organization

	2
	ИСМ
	Интегрированная система менеджмента 

	3
	ПРИСМ
	Представитель руководства по ИСМ

	4
	ППС
	Профессорско-преподавательский состав.

	5
	ГАК
	Государственная аттестационная комиссия.

	6
	УМС
	Учебно-методический совет.

	7
	УМО
	Учебно-методический отдел.

	8
	НИР
	Научно-исследовательская работа.

	9
	СП
	Структурное подразделение

	10
	ОМКиСП
	Отдел менеджмента качества и стратегического планирования

	11
	КП
	Карта процесса

	12
	ПУ
	Процесс управления

	13
	ОП
	Основной процесс

	14
	ПП
	Поддерживающий процесс

	15
	ПГА
	Промежуточная государственная аттестация

	16
	ИГА
	Итоговая государственная аттестация

	17
	КСО
	Корпоративная социальная ответственность

	18
	СМ КСО
	Система менеджмента корпоративной социальной ответственности

	19
	ПРКСО
	Представитель руководства по КСО

	20
	СМИБ
	Система менеджмента информационной безопасности

	21
	ПРИРБИ
	Представитель руководства Института радиобиологических исследовании

	22
	РМ
	Риск менеджмент


4  Среда организации (СТ РК ИСО  9001)
4.1 Понимание организации и ее среды

4.1.1 Внешняя среда организации.
Внешняя среда Университета рассматривается как совокупность двух относительно самостоятельных подсистем: макроокружения (внешняя макросреда) и непосредственного окружения (внешняя микросреда).
4.1.2 Внутренняя среда организации.

В компании определены элементы внутренней среды. К факторам внутренней среды отнесены: цели, оргструктура, ресурсы, персонал, технология, информационные системы, корпоративная культура компании.

Внешняя среда Университета р. 4.1 Среда организации (СТ РК ИСО 9001)
4.1.1 Университет определяет заинтересованные стороны (таблица 1 и рисунок 1), взаимоотношения с которыми включены в сферу его влияния и проводит анализ и оценку интересов и взаимосвязей заинтересованных сторон для выбора приоритетов при признании своей социальной ответственности во взаимодействиях с ними. При этом Университет учитывает все взаимосвязи: 

· между Университетом и обществом;

· между Университетом и его заинтересованными сторонами;

· между заинтересованными сторонами и обществом.
Схема, описывающая среду организации приведена на рисунке 1.


[image: image1]
Рисунок 1 - Среда  организации Университета
4.1.2 Для определения среды организации, в компании внедрена практика разработки стратегических планов  с применением методологии SWOT –анализа бизнес-процессов. 
4.2 Заинтересованные стороны. Потребности и ожидания (СТ РК ИСО  9001)

4.2.1 Высшее руководство компании идентифицировало свои заинтересованные стороны, их интересы и поддерживает сбалансированное реагирование на их требования и ожидания.

4.2.2. К заинтересованным сторонам отнесены:

· потребители (физические и юридические лица); 

· -студенты или законные представители студентов;

· Работодатели выпускников;

· Партнеры;

· -Общество;

· -Государство

· партнеры по бизнесу (подрядчики, поставщики товаров, работ и услуг);

· общественные организации и местная общественность на территории присутствия.

4.2.3 В компании определены основные группы заинтересованных лиц, их потребности и ожидания (таблица 1).

Таблица 1. Заинтересованные стороны Университета
	Заинтересованные стороны (потребители)
	Для Университета

	Внутренние ЗС

	Персонал 
	Профессорско-преподавательский состав, административно-управленческий персонал, учебно-вспомогательный персонал, обслуживающий персонал

	Внешние ЗС

	Акционеры
	Правительство РК
Министерство финансов РК,
Министерство здравоохранения РК,

	Потребители (получатели продукции или услуг)
	Обучающиеся: 
студенты, магистранты, интерны, резиденты, докторанты, слушатели, медицинские работники, повышающие свою квалификацию

	Конечные потребители:
	Работодатели - медицинские и др. организации, куда поступает или трудоустраивается на работу выпускник /прошедший обучение

	Клиенты-те, кто платит за продукцию или услуги Университета
	Обучающиеся, родители, государство в лице территориальных органов управления, работодатели, оплачивающие обучение, грантодатели, спонсоры

	Партнеры 
	На республиканском уровне:
· медицинские организации, как клинической базы, специалисты которых участвуют в оценке знаний обучающихся; -  ВУЗы;
· научные центры.
На международном уровне:
Университеты, научные и медицинские центры

	Поставщики
	Образовательные организации (школы, лицеи, колледжи), выпускники, которых являются потенциальными абитуриентами Поставщики товаров, материалов, работ и услуг

	Государственные органы
	Министерство здравоохранения РК,
Министерство образования и науки РК,
Контролирующие органы, включая территориальные экологические 

	Общественные организации
	Профессиональные ассоциации, сообщества, 
Профсоюз
Партии
Экологические организации,
Иные общественные объединения

	СМИ
	Телевидение,
Радио,
Газеты,
Журналы, 
Интернет

	Население
	Пациенты
Местное сообщество
Отдельные группы 

	Финансовые структуры
	Министерство финансов, Налоговый комитет, Банки

	Независимые экспертные организации
	Аккредитационные центры, агенства и т.д.


Университет оценивает значимость интересов заинтересованных сторон  и определяет приоритеты, опираясь на собственную стратегию, свою миссию и свое видение.

Во взаимоотношениях с заинтересованными сторонами Университет руководствуется принципами социальной ответственности, установленными международным сообществом, которые включают: подотчетность, прозрачность, этичное поведение, уважение интересов заинтересованных сторон, соблюдение верховенства закона, соблюдение международных норм поведения и соблюдение прав человека. 
4.3 Область применения СМК (СТ РК ИСО 9001).

4.3.1 СМК применяется Университетом для постоянного улучшения осуществляемых видов деятельности и повышения качества оказываемых образовательных услуг с целью наиболее полного удовлетворения требований потребителей и всех других заинтересованных сторон.

4.3.2 СМК распространяется на структурные подразделения Университета.   
Область применения  системы менеджмента качества : СМК Университета распространяется на образовательную деятельность по подготовке кадров с высшим профессиональным образованием (бакалавр, специалист) согласно государственным общеобразовательным стандартам образования по специальностям в соответствии с областью лицензирования и государственной аккредитацией и на все другие виды оказываемых услуг и осуществляемых Университетом видов деятельности а также на деятельность в области корпоративной социальной ответственности.

4.4 Процессы СМК (СТ РК ИСО 9001).
4.4.1 Процессы  системы менеджмента качества.

4.4.1.1Система менеджмента качества является механизмом реализации Стратегии, Миссии и Видения компании, определяет методы и средства постоянного улучшения предоставляемых услуг, осуществляемых видов деятельности и уровня удовлетворенности потребителей и всех других заинтересованных сторон.

4.4.1.2 В компании определены процессы  системы менеджмента качества, необходимые для осуществления деятельности, выполнения возложенных на него задач, эффективного управления и достижения Целей в области качества, стратегических целей, выполнения Политик, Миссии и Видения. В Приложении  3 приведены документы – описания процессов СМК и документированные процедуры СМК компании.

4.4.1.2 Идентифицированные процессы СМК компании описаны в виде карт процессов.

4.4.1.3 В приложении 2 настоящего Руководства приведен Процессный ландшафт СМК Университета.

4.4.3 Основы СМК Университета. 

4.4.3.1Система менеджмента качества компании построена и функционирует на основе:  

· принципов системы менеджмента качества в соответствии с ISO 9000;

· требований  9001; 

4.4.3.2 Применение принципов СМК в соответствии с ISO 9000. 
· 1 Ориентация на потребителя. Ориентация на потребителя означает для компании: обеспечение высокого профессионализма организации и выполнения работ по договорам, реализация своей миссии по обеспечению качества образовательных услуг , а так же на стремлении превзойти их ожидания; 

· 2 Лидерство. Этот принцип реализуется через разработку и реализацию миссии, видения, установление, мониторинг и анализ реализации Политик и Целей компании в области качества, охраны окружающей среды, охраны здоровья и обеспечения безопасности труда, информационной безопасности и управления рисками;

· 3 Взаимодействие работников. Основой реализации этого принципа в СМК Университета служит правильно построенная система мотивации персонала, материального стимулирования, улучшения условий труда, признания заслуг, поощрения инициативы и креативности, создания возможностей для самовыражения и развития;

· 4 Процессный подход. Компания осуществляет деятельность и через реализацию процессов; 

· 5 Улучшения. Принцип постоянного улучшения реализуется в СМК Университета на основе разработки и пересмотра Политик и целей,  выполнения в процессах процедур корректирующих и предупреждающих действий,  повышения уровня целевых показателей, проведения аудитов, , анализа внешней среды, анализа со стороны руководства, определения своих сильных сторон, областей улучшения и реализации проектов улучшений; 

· 6 Принятие решения, основанное на свидетельствах. Этот принцип реализуется в СМК Университета через применение при мониторинге и анализе процессов, результатов деятельности методов сбора и накопления данных, статистических методов анализа и отображения информации, позволяющих всем владельцам процессов и руководителям структурных подразделений видеть тенденции измеряемых критериев, собственные проблемы, а значит и области для улучшений; 

· 7Менеджмент взаимоотношений. Этот принцип в СМК Университета реализуется через формирование и реализацию высоких требований к качеству услуг поставщиков и подрядчиков, разработку и реализацию новой стратегии в направлении укрепления и развития партнерств на основе взаимовыгодного сотрудничества, создания и реализации общих бизнес проектов, взаимного укрепления компетенций и ресурсов.

5 Лидерство. 
5.1 Лидерство и приверженностьп.5.1.1 (СТ РК ИСО 9001).

5.1.1 Высшее руководство института несет ответственность за разработку, внедрение, применение и постоянное совершенствование системы менеджмента качества, с целью повышения эффективности управления институтом и удовлетворение требований потребителей. Данная задача реализуется путем:

· систематического доведения до персонала важности выполнения требований и желаний потребителей, контролирующих и надзорных органов, а также обязательных законодательных и нормативных требований;

- четкого определения миссии, политики и целей в области качества, соответствующих представлению о будущем института; Приложение 4,5

· определения процессов (управляющих, основных и вспомогательных),

· Периодической оценки системы менеджмента качества с целью повышения её результативности, в соответствии с инструкцией Анализ функционирования СМК со стороны руководства. Обеспечения необходимыми ресурсами для эффективного функционирования системы менеджмента качества в том числе:

· компетентными кадрами; 

· необходимым финансированием;

· развитием партнерских отношений;

· соответствующими условиями труда работников.

5.1.2 Для управления системой менеджмента качества в институте работает Координационный Совет. Основными задачами СК является рассмотрение вопросов, связанных с разработкой, внедрением и поддержанием работоспособности и улучшения системы менеджмента качества, обеспечение необходимыми для этого ресурсами. Функции СК и порядок его работы определены в положении о Координационном Совете.  Структурная схема института дана в Приложении 6.

5.1.3 Высшее Руководство Университета приняло на себя обязательства по разработке, внедрению и улучшению СМК, за ее результативность регламентированной стандартами СТ РК ИСО 9001, которое подтверждается:

1) изданием соответствующих организационно-распорядительных документов, определяющих ответственность и полномочия должностных лиц:

· о создании рабочей группы по СМК для реализации мероприятий планов работ по разработке, внедрению, поддержанию и развитию СМК компании, в том числе: Представителя руководства по СМК, владельцев процессов, менеджеров СМК, менеджеров целевых систем менеджмента качества и внутренних аудиторов;

· о введении документации СМК в действие;

· о проведении внутренних аудитов СМК и др.

2) наличием планов мероприятий по разработке и внедрению (совершенствованию) СМК;

3) обучением сотрудников компании по стандартам и другим инструментам системного менеджмента;

4) проведением рабочих совещаний с членами рабочей группы по СМК, а также – общих собраний со всеми сотрудниками в целях доведения до персонала:

· важности и значения обеспечения интеграции требований СМК в бизнес-процессы, качества услуг, в производственно-хозяйственной деятельности компании, содействия риск-ориентировочного мышления;

· необходимости удовлетворения требований и ожиданий потребителей, учета интересов других заинтересованных сторон;

· необходимости повышения квалификации персонала с целью соответствия требованиям к выполняемым заданиям;
· обеспечение достижения  СМК  намеченных результатов, при оказании поддержки участия работников  в обеспечении  результативности СМК.
5) разработкой и утверждением Политик в области качества, (далее – Политик СМК);

6) установлением конкретных целей СМК;

7) проведением анализа СМК со стороны руководства;

8) обеспечением СМК необходимыми финансовыми ресурсами, в том числе для:

· повышения квалификации и компетентности кадров; 

· обеспечения процессов необходимым оборудованием, информационными ресурсами;

· создания для работников здоровых и безопасных условий труда, а также условий для проявления ими творческого потенциала;

· развития применяемых производственных и управленческих технологий;

· расширения партнерских связей для создания дополнительных ценностей для потребителя и других заинтересованных сторон.

5.1.2 Ориентация на потребителя (СТ РК ИСО  9001), п.5.2 Ориентация на потребителя (СТ РК ИСО  9001).

5.1.2 Ориентация на потребителя и другие заинтересованные стороны означает для компании:
· постоянное и внимательное изучение пожеланий потребителей оказываемых услуг; 

· определение требований потребителей, текущих и на перспективу; 

· своевременное выполнение этих требований всеми сотрудниками с целью повышения степени удовлетворения потребителей услуг и стремления превзойти их ожидания.

Высшее руководство выделяет следующие заинтересованные стороны с целью удовлетворения их ожиданий:

· абитуриенты (родители, попечители);

· студенты (молодежные общественные организации);

· магистранты;

· работодатели;

· сотрудники;

· другие ВУЗы;
· государство.

5.1.3  При рассмотрении своих взаимоотношений с заинтересованными сторонами Университете также:

· демонстрирует свою ответственность за здоровье и безопасность заинтересованных сторон (персонала, потребителей, местного сообщества);

· учитывает воздействие своей деятельности на окружающую среду, включая сохранение природных ресурсов;

· выявляет и поддерживает в актуальном состоянии относящиеся к ней законодательные и нормативные требования;

· демонстрирует свою ответственность за реализацию бизнес целей, целей в области качества, стремится к повышению уровня доверия заинтересованных сторон к компании, внедряя и применяя в своей деятельности процесс риск менеджмента.

5.2 Политика в области качества СМК (СТ РК ИСО 9001, п.5.2) 

5.2.1 Высшее руководство Университета формулирует ясные направления развития и стратегические ориентиры, объединяет своих сотрудников в достижении основных целей и решении задач Университета.
5.2.2 Высшее руководство Университета разрабатывает и постоянно анализирует на пригодность миссию, видение, ценности, политики и цели компании в области качества.
5.2.3 Политики СМК компании согласовываются между собой, основываются на миссии, видении, ценностях и принципах (убеждениях) компании, требованиях СТ РК ИСО 9001, 
5.2.4 Политика в области качества:

· определяет стратегию, связанную с развитием услуг и технологий;

· определяет намерения в области развития человеческих ресурсов, интеллектуального потенциала, материально-технической базы, применение инновационных методов обучения;  
· содержит обязательства в отношении постоянного совершенствования системы менеджмента качества и повышения показателей результативности системы менеджмента качества;

· создает образ компании, ее репутацию в области качества и стремления к совершенству;

· создает основу для установления и анализа целей в области качества образовательных  услуг Университета.

5.2.7 Политика СМК разъясняются персоналу Университета и доводятся до сведения всех заинтересованных сторон.

5.2.8 Политика СМК компании анализируются и пересматриваются высшим руководством не реже одного раза в год в рамках функционирования процесса «Управление компанией» (КП ПУ 1.) для того, чтобы оставаться подходящими и соответствующими компании. 
5.3 Функции, ответственность и полномочия в организации п.5.5 Ответственность, полномочия и обмен информацией (СТ РК ИСО 9001) 
5.3.1 Высшее руководство Университета несет прямую ответственность за состояние дел в области качества, в деятельности, за рабочее состояние, результативное функционирование и постоянное совершенствование СМК Университета. Высшее руководство Университета демонстрирует свои обязательства в отношении вышесказанного посредством:

обеспечения наличия ресурсов, необходимых для разработки, внедрения, поддержания в актуальном состоянии и улучшения СМК;
определения и делегирования обязанностей и полномочий, установления ответственности и подотчетности в целях содействия эффективному менеджменту в области качества.
5.3.2 Задачи, функции, ответственность и полномочия структурных подразделений компании, в том числе и в рамках СМК, установлены в рамках положений о структурных подразделениях.
5.3.3Обязанности, ответственность и полномочия высшего руководства и других работников Университета, в том числе в СМК, определяются в целом – в рамках должностных инструкций, карт процессов и документированных процедур СМК Университета. 

5.3.4 Ответственность и полномочия работников Университета определяются и доводятся до их сведения также на основе других внутренних регламентирующих документов: положений, инструкций по охране труда.

5.3.5 Ответственные лица по СМК.

5.3.5.1 К числу ответственных лиц (подразделений) по СМК компании относятся:

Представитель руководства по СМК 

ответственные подразделения за управление системами менеджмента качества (СМК), владельцы процессов;

внутренние аудиторы.
5.3.5.2 Обязанности, полномочия и ответственность ответственных лиц, подразделений и коллегиальных органов по СМК документально оформлены соответствующими Положениями. 

5.3.5.3 В основные обязанности ПРК входит:

общее руководство разработкой, внедрением, поддержанием в рабочем состоянии СМК компании 

осуществление регулярного контроля и анализа функционирования СМК;

представление высшему руководству отчетов о функционировании СМК и предложений о необходимости ее улучшения; 

доведение до сведения персонала компании) требований потребителя и других заинтересованных сторон, поддержание связей с внешними сторонами по вопросам качества продукции (услуг), природоохранной деятельности и деятельности в области охраны здоровья и обеспечения безопасности труда компании. 

5.3.6 Коммуникации. 

5.3.6.1 Внутренние коммуникации (административные, финансовые и информационные) между различными уровнями и функциями компании оговорены, описаны и установлены в организационной структуре, внутренних документах компании. Взаимодействие процессов СМК определено в рамках карт процессов. 

5.3.6.2 Деятельность по внутренней коммуникации в компании включает также:

· проведение руководителями всех уровней производственных совещаний и доведение управленческих решений до конкретных исполнителей;

· привлечение персонала в работу по разработке и согласованию документации СМК;

· информирование персонала (ознакомление и разъяснение положений миссии, видения, политик и целей систем менеджмента СМК, требований документации СМК, доведение сведений об ответственных лицах в системах менеджмента СМК);

· вводный инструктаж при приеме на работу;

· производственное обучение и инструктирование персонала по вопросам безопасности и охраны труда, промышленной, экологической и пожарной безопасности;

· передачу информации от руководителя до исполнителей на рабочие места и обратно; 

· привлечение персонала к выявлению опасностей, оценке рисков и выбору средств управления рисками, проведению анализа инцидентов;

· консультирование персонала по всем изменениям, которые могут повлиять на качество услуг;

· коммуникации и консультации с внутренними заинтересованными сторонами на всех стадиях процесса управления рисками по вопросам, касающимся рисков непосредственно, их причин, последствий и мер, принятых с целью их обработки, механизмы отчетности для поддержания процессов контроля и владения рисками;

· мониторинг информации по обратной связи (анкетный опрос, интервьюирование персонала);

· сбор информации о функционировании СМК, показателях деятельности в области качества; 
· доведение результатов мониторинга СМК, ее аудита и анализа со стороны руководства до сотрудников и другое.

5.3.7 Внешние коммуникации компании и– это коммуникации:

· с потребителями продукции и услуг;

· с государственными органами власти, уполномоченными органами контроля и надзора;

· с заинтересованными сторонами (подрядчики и другие посетители зоны выполнения работ) по вопросам безопасности и охраны труда;

· с заинтересованными сторонами (организации, расположенные по соседству, общественные организации, потребители, подрядчики, поставщики, инвесторы, аварийные службы и регулирующие органы) по вопросам экологической политики компании, ее деятельности в области окружающей среды или другим экологическим вопросам, основанным на ее собственных потребностях и потребностях заинтересованных сторон;

· с заинтересованными сторонами по вопросам управления рисками;

· с заинтересованными сторонами в случае возникновения кризиса или нештатной ситуации.

5.3.8  В Университете разработаны и функционируют следующие процедуры, описывающие цели и формы соответствующих внутренних и внешних коммуникаций компании:

· «Мониторинг образовательной деятельности и связь с потребителями» (КП ОП -0.-2025);  
6 Планирование.

6.1 Действия в отношении рисков и возможностей (СТ РК ИСО 9001).
6.1.1 Деятельность компании и зависимых обществ подвержена влиянию рисков. Компания осознает важность управления рисками как одного из ключевых компонентов системы корпоративного управления, направленного на своевременную идентификацию и принятие мер по снижению уровня рисков, которые могут влиять на стоимость и репутацию. 

6.1.2 Целью управления рисками компании является обеспечение разумной уверенности в стратегической и оперативной устойчивости бизнеса.

6.1.3В компании установлены риски и определены возможности относительно:

· достижения поставленных целей;

· реализации установленных задач;

· управления экологическими аспектами;

· обязательств по выполнению установленных требований;

· обеспечения безопасных условий труда.

6.1.4 Разработан Реестр рисков компании. Разработана система отчетности о выполнении мероприятий по управлению рисками. Определен порядок разработки, реализации, документирования, идентификации и оценки рисков, а также контроль над текущими рисками, методам контроля и оценки их результативности в интегрированной системе менеджмента

6.1.4 Обязательства по обеспечению соблюдения требований. п.6.1.3  (ISO 900)
6.1.4.1 Компания установила доступ к обязательствам по обеспечению соблюдению требований, связанных с качеством предоставления услуг, определила как эти обязательства применить к организации. 

6.2 Цели в области СМК и планирование их достижения п.6.2 ( (СТ РК ИСО 9001) 
6.2.1 Установление целей, задач и планов (программ) в СМК уровня компании производится на основе положений политики СМК с учетом среды организации, определением круга заинтересованных сторон, требований законодательно-нормативных документов, требований стандартовов СМК к целевым системам менеджмента (СМК,) компании и результатов анализа:

· исходного состояния и достижений в области обеспечения качества продукции (услуг);

· выявленных существенных опасностей производственной среды компании для здоровья и безопасности людей;

· выявленных экологических аспектов деятельности, (продукции (услуг) компании и ее подразделений;

· финансовых, операционных, организационных условий, технологических вариантов, а также мнений заинтересованных сторон.

6.2.2 Детализированные, согласованные с Политикой и Целями компании, Цели в области качества, устанавливаются на высшем уровне, других уровнях и для соответствующих  функциональных подразделений компании, деятельность которых является важной для выполнения обязательств, содержащихся в политиках СМК компании, и где реализуются общие цели компании.

6.2.3 Планирование (постановка целей и разработка планов мероприятий по достижению целей СМК), анализ реализации целей, выполнения мероприятий планов по их достижению, а также оценка их результативности осуществляются в рамках идентифицированных процессов СМК компании.

6.2.4 Планирование в области качества, в компании включает также разработку:

· планов мероприятий по достижению целей в области качества;

· программ для достижения целей в области качества.

6.2.7 Планы (программы) по достижению целей в СМК включают:

· установление ответственности и полномочий для достижения целей соответствующими функциями и уровнями компании;

· установление мероприятий для достижения целей и сроков их исполнения.

6.2.8 Планы (программы) по достижению целей в СМК компании и ее подразделений регулярно анализируются через запланированные интервалы времени и корректируются с тем, чтобы обеспечить достижение целей.

6.2.10 Планы (программы) действий по достижению целей в СМК компании (процессов, подразделений) регулярно анализируются через запланированные интервалы времени и корректируются с целью обеспечения достижения целей и реализации задач.

6.3 Планирование изменений п.6.3 (СТ РК ИСО 9001) 

6.3.1 Планирование СМК, определение (пересмотр) ее процессов и процедур, необходимых для реализации политик и целей СМК компании, осуществляется в результате периодического определения сильных сторон и областей деятельности для улучшения, анализа текущей ситуации по ключевым показателям деятельности, тенденций данных показателей, а также изменений во внешней по отношению к компании среде. 

6.3.2 Планирование создания (совершенствования) СМК охватывает определение процессов, ответственных лиц по каждому процессу (владельцев процессов), сроков разработки и внедрения (выполнения работ по совершенствованию) СМК (целевых систем менеджмента: СМК). Мероприятия по разработке и внедрению (совершенствованию) СМК в компании документально оформляются в виде планов разработки и внедрения (совершенствования) СМК, которые утверждаются Президентом компании.

6.3.3 За сохранение целостности СМК при планировании и внесении в нее изменений несет ответственность Представитель руководства по СМК.

7 Средства обеспечения.

7.1 Ресурсы (СТ РК ИСО 9001)

7.1.1 Руководством компании определяются необходимые ресурсы, и ведется менеджмент следующих ресурсов:

· персонал;

· инфраструктура;

· производственная среда;

· финансовые ресурсы;

· информация.

 Руководство компании определяет и обеспечивает необходимыми ресурсами процессы интегрированной системы менеджмента для достижения установленных Целей в области СМК, поддержания в рабочем состоянии СМК, постоянного улучшения ее результативности, а также удовлетворения требований всех заинтересованных сторон.

7.1.1.1 Менеджмент финансовых ресурсов.

7.1.1.2 Менеджмент финансовых ресурсов включает:

· процессы разработки, годового бюджетного плана (обеспечения финансовыми ресурсами производственных процессов), формирования финансовых целей и задач в рамках процесса «Управление компанией» (КП ПУ 1.);

· процессы учета денежных средств, получаемых от коммерческой деятельности компании, проведения необходимых выплат по заработной плате, налогам, пенсионным и другим отчислениям, а также по договорам закупок товаров, работ и услуг;

· процессы контроля, отчетности и анализа исполнения годового бюджетного плана в целях обеспечения его исполнения, достижения запланированных финансовых показателей и оптимизации использования финансовых ресурсов компании.

7.1.2 Человеческие ресурсы (СТ РК ИСО ISO 9001)

7.1.2.1 Состав персонала компании включает:

· Административно-управленческий и вспомогательный административный персонал;

· Инженерно-технический персонал (специалисты по консалтингу, проведению семинаров и тренингов, информационно-коммуникационным системам и др.)

· персонал рабочих профессий.

7.1.2.2 Управление персоналом в компании осуществляется на основе Кадровой политики, основными принципами и приоритетными направлениями которой являются: 

· обучение, развитие навыков и компетенций персонала, необходимых для достижения стратегических целей, реализации Миссии, Видения, политики и целей систем менеджмента СМК;

· обеспечение повсеместного соответствия квалификации и компетентности персонала требованиям к рабочим местам; 

· поощрение распространения знаний и опыта с целью обеспечения их преемственности;

· поощрение инициативы в области инноваций во всех аспектах деятельности компании;

· стремление к долгосрочному сотрудничеству;

· формирование и реализация взаимосвязанных интересов (целей) компании и работников;

· вознаграждение и продвижение по заслугам и достигнутым результатам деятельности работников;

· способствование реализации способностей работников, обеспечивая справедливость и равные возможности.

· забота о персонале, создание корпоративной культуры.

7.1.2.3 Выбор и назначение персонала на должности осуществляется в компании на основе квалификационных требований к образованию и подготовке, требований к знаниям, компетентности и опыту работы в соответствии с требованиями соответствующих должностных инструкций. 7.1.2.4 Необходимость в повышении квалификации и прохождении дополнительного профессионального и/или другого обучения работников определяют руководители подразделений компании.  Идентификация требуемой компетентности по вопросам промышленной безопасности осуществляется лицами компании, ответственными за вопросы безопасности и охраны труда, промышленной, экологической и пожарной безопасности в соответствии с законодательными и другими нормативными требованиями. 
7.1.2.5 Деятельность по подготовке и повышению квалификации персонала компании включает:

1) подготовку, переподготовку, повышение квалификации персонала

2) доведение до сведения персонала непосредственными руководителями, а также ответственными лицами в СМК информации:

· о фактических или потенциальных последствиях их служебной деятельности и их поведения для СМК, а также о выгодах для СМК от улучшения их собственной деятельности;

· о роли и ответственности в обеспечении соответствия политикам, процедурам  и требованиям к СМК, а также о важности достижения такого соответствия;

· о потенциальных последствиях отклонений от установленных процедур;

3) повышение квалификации персонала по другим направлениям деятельности (финансы, право и др.); 

4) организацию участия персонала в работе конференций, «круглых столов» и др.

7.1.2.6 В компании также планируются и реализуются систематически планы обучения персонала в области менеджмента (современным инструментам и управленческим технологиям) для обеспечения текущих и будущих потребностей компании в компетентных менеджерах.

7.1.2.7 Основы для поддержания высших стандартов профессиональной этики, ценности, основные принципы и правила поведения, которыми персонал должен руководствоваться в своей работе, а также в общении с коллегами, потребителями, партнерами, поставщиками, представителями общественности и надзорных государственных органов управления формулируются в Кодексе корпоративного управления.

7.1.2.8 Менеджмент персонала осуществляется на основе положений Трудового кодекса и других нормативно-правовых актов РК в рамках процесса «Управление персоналом» (КП ПП 1.) при применении вышеуказанных процедур.

7.1.3 Инфраструктура СТ РК ИСО 9001

7.1.3.1 Качество услуг и процессов их создания компании в значительной степени зависят от технических и других характеристик элементов его инфраструктуры. 
7.1.3.2 Высшее руководство компании для обеспечения соответствия услуг и деятельности требованиям, обеспечивает процессы создания услуг и осуществления деятельности необходимой инфраструктурой. 

7.1.3.3 Инфраструктура компании включает:
· офисные помещения в офисе (г.Алматы) 
· информационно-техническое обеспечение.
7.1.4  Информационно-техническое обеспечение оказания услуг Учебным центром включает: 

· сетевой информационный поток (сайт Университета, Интернет, корпоративная локальная компьютерная сеть);

· учебные классы, оснащенные персональными компьютерами, видео-, мультимедиа оборудованием;
· электронные учебно-методические материалы (презентации, раздаточный лекционный материал, материал для практических занятий, контроля знаний слушателей (тесты, ситуационные билеты с заданиями для проверки знаний));

· программные средства.
7.1.5 Информационная база Университета формируется сотрудниками при общем руководстве и контроле за состоянием (полнота, актуальность и соответствие требованиям  базы данных со стороны руководителя Университета. 

7.1.6 Для управления информационными ресурсами в  создана и поддерживается в рабочем состоянии корпоративная информационная сеть. Информация с сервера базы данных сохраняется в RAID массивах. Еженедельно производится резервное копирование данных с сервера УНИВЕРСИТЕТ на выделенный сервер. Работоспособность сети и ее отказоустойчивость обеспечивается комплексом технических и программных средств. Ответственным лицом за поддержание технических и программных средств сети в работоспособном состоянии, обеспечение сохранности информационных баз данных является системный администратор Университета.
7.1.7 Доступ сотрудников Университета к информационной базе данных осуществляется с учетом назначенных прав доступа. 
7.1.8 Ремонт офисного оборудования и средств связи осуществляется на основании договоров, заключаемых со специализированными организациями, в соответствии с требованиями процедуры «Управление закупками» (ДП-08).
7.1.9 Периодически Ректор Университета оценивает состояние инфраструктуры, определяет потребности в ресурсах для ее улучшения, формирует и представляет предложения по улучшению инфраструктуры. Ректор на основе данных предложений и их обоснований, а также предложений от руководителей семинаров, решает вопросы по улучшению (модернизации, ремонту, дополнению) инфраструктуры учебного процесса. 

7.1.10 Высшее руководство и руководители заинтересованных подразделений определяют и оценивают альтернативные и вновь появляющиеся инновационные технологии, планируют замену устаревших технологий. 
7.1.4 Среда для функционирования процессов  СТ РК ИСО 9001 Остановилась тут
7.1.4.1 На рабочих местах  компании создается производственная среда, которая позволяет оказывать услуги, соответствующие  установленным требованиям, и не оказывает вредного воздействия на здоровье персонала, находящего в зоне выполнения работ. 

7.1.4.2 Обеспечение соответствия показателей производственной среды нормативным требованиям, поддержание надлежащих условий для работы персонала осуществляется в соответствии с  соответствующими Санитарными правилами  и нормами, Трудовым кодексом РК, Законами РК «О пожарной безопасности», «О здоровье народа и системе здравоохранения» и другими нормативно-правовыми актами. 

7.1.4.3  Для обеспечения позитивного влияния производственной среды на работу персонала (мотивацию) в компании определен перечень физических и социальных параметров, установлены показатели мониторинга внутренней среды, такие как:

· безопасность помещений, рабочих мест и оборудования;

· микроклимат (температура, освещенность, состав воздушной и окружающей среды (вредные вещества), шум, вибрация);

· эргономические параметры (расположение, размеры и планировка помещений, соответствие пространственной компоновки, организации и размерных характеристик рабочих мест психофизиологическим особенностям человеческого организма) и гигиенические факторы (чистота, загрязненность)); 

· уровень комфортности приемных помещений для потребителей (слушателей курсов, семинаров); 

· должное поведение работников компании, способствующее созданию наиболее благоприятной обстановки для потребителей;

· психологический климат в коллективе. 

7.1.4.4 Обеспечение надлежащих условий для персонала.

7.1.4.4.1 Здания, помещения\. Учебные помещения   содержатся в надлежащем порядке. Руководством компании выделяются ресурсы, а персоналом административно-хозяйственных служб организуется и выполняется работа по:

· устройству и обеспечению соответствия помещений подразделений компании выполняемым ими функциям и задачам, санитарным нормам и правилам, современным требованиям (комфортность) к состоянию помещений, в том числе вспомогательных (санитарно-бытовые помещения, гаражи, цеха, складские помещения  и др.);

· обеспечению надлежащей работы систем жизнеобеспечения помещений (энергоснабжения, теплоснабжения, водоснабжения и канализации);

· обеспечению постоянного технического обслуживания служебных и санитарно-бытовых помещений. 

7.1.4.4.2  Руководство компании уделяет особое внимание решению социальных вопросов по отношению к персоналу компании. Управление социальными гарантиями для персонала осуществляется в соответствии с требованиями Трудового Кодекса РК. Состояние психологического климата, настроение и степень удовлетворенности персонала условиями труда компании определяются в рамках процесса «Управление персоналом» (КП ПП 1.) В менеджменте персонала компании применяются системы мотивации, морального признания заслуг и материального стимулирования труда.  
7.1.5 Ресурсы для мониторинга и измерений. (СТ РК ИСО  9001) 
7.6.1 Предоставляемые услуги по обучению персонала предполагают использование контрольно-измерительных средств (тесты, экзаменационные билеты, специальное программное обеспечение). 
7.6.2 В Университете осуществляется управление контрольно-измерительными средствами: проверка, опробирование тестов, экспертная оценка и утверждение тестов на заседаниях учебно-методического совета УЦ Университета. 

7.6.2 Для обеспечения уверенности в том, что применяемые для контроля знаний автоматизированные системы (компьютерное оборудование и программные средства) работают корректно, они тестируются на пригодность, проходят апробацию при участии пользователей системы, назначаемых из числа сотрудников  Университета и специалистов по ИТ. 
7.6.3 Процессы управления контрольно-измерительными средствами УЦ обеспечивают, чтобы данные средства проверялись на соответствие установленным критериям не только перед их применением, но и после их корректировки, а также - анализа результатов контрольных мероприятий. 

7.2 Компетентность, п.7.3 (СТ РК ИСО 9001) 
7.2.2 Управление персоналом, осуществляется на основе кадровой политики, основными принципами и приоритетными направлениями которой являются: 

· стремление к долгосрочному сотрудничеству;

· обеспечение соответствия квалификации и компетентности работников требованиям к рабочим местам;

· формирование и реализация взаимосвязанных интересов (целей) организации и работников;

· постоянное обучение работников, обеспечение преемственности знаний и опыта; 

· вознаграждение и продвижение по заслугам и достигнутым результатам деятельности работников.

7.2.3 Выбор и назначение персонала на должности осуществляется на основе квалификационных требований к образованию и специальной подготовке, требований к знаниям, компетентности и опыту работы в соответствии с требованиями соответствующих должностных инструкций.
7.2.4 Кроме того, в Университете планируются и реализуются планы обучения персонала в области менеджмента в соответствии с международными стандартами ISO соответствие персонала текущим и будущим потребностям Университета в компетентных менеджерах.

7.2.5 В Университете проводятся регулярно мероприятия по оценке персонала (периодическая аттестация персонала) с целью содействия его росту, достижению высокого уровня компетентности и трудоспособности.

7.2.6 Основы для поддержания высших стандартов профессиональной этики, ценности, основные принципы и правила поведения, которыми персонал должен руководствоваться в своей работе, а также в общении с коллегами, потребителями, партнерами, поставщиками, представителями общественности и надзорных государственных органов управления сформулированы в Кодексе корпоративной культуры и этики Университета.

6.2.7 Менеджмент персонала осуществляется в рамках процесса «Управление персоналом». 

6.2.8 Выполнение процедур приема, перемещения и увольнения персонала, кадрового делопроизводства, организация мероприятий, общее руководство реализацией мероприятий в процессе управления персоналом осуществляется персоналом Отдела управления персоналом.

7.3 Осведомленность (СТ РК И 9001)
7.3.1 Внутренние коммуникации. 

7.3.1.1 Внутренние коммуникации между сотрудниками Компании оговорены, описаны и установлены во внутренних регламентирующих и организационно-распорядительных документах Компании. 

7.3.1.2 Деятельность по внутренней коммуникации в Компании включает также:

· проведение совещаний руководством разных уровней с целью доведения управленческих решений в отношении СМК до конкретных исполнителей;

· проведение заседаний рабочей группы по вопросам выполнения планов работ по СМК;

· привлечение персонала в работу по разработке и согласованию документации СМК, в том числе политик и целей СМК;

· информирование персонала (ознакомление и разъяснение положений политик и целей СМК, требований документации СМК, информации о делегируемых им полномочиях и ответственности);

· вводный инструктаж при приеме на работу;

· внутреннее обучение и инструктирование персонала;

· передачу информации от руководителя до исполнителей на рабочие места и обратно; 

· консультирование персонала по всем изменениям, которые могут повлиять на качество продукции (деятельности);

· привлечение работников к рассмотрению вопросов качества,  сбор предложений по улучшению показателей в данных областях;

· размещение информации на корпоративном сайте и информационных стендах Компании и ее филиалов;

· сбор информации о функционировании СМК, показателях результативности процессов СМК;

· коммуникации и консультации с внутренними заинтересованными сторонами на всех стадиях процесса управления рисками в СМК по вопросам, касающимся рисков непосредственно, их причин, последствий и мер, принятых с целью их обработки, механизмов отчетности для поддержания процессов контроля и владения данными рисками;

· проведение внутренних аудитов СМК; 

· доведение результатов мониторинга СМК, ее аудита и анализа со стороны руководства до сотрудников и другое.

7.4.2 Внешние коммуникации Компании – это коммуникации:

· с потребителями продукции и услуг;

· с вышестоящими организациями;

· государственными органами власти; 

· с заинтересованными сторонами (организации, расположенные по соседству, Общественные организации, потребители, подрядчики, поставщики, посетители зоны выполнения работ Компании, аварийные службы и регулирующие уполномоченные органы) по вопросам, касающимся политик СМК и уровней результативности и эффективности в областях менеджмента качества, БТиОЗ, СЭМ;

· с заинтересованными сторонами по отработке действий на случай аварийной ситуации (ЧС) и в случае возникновения нештатной ситуации;

· средства массовой информации, телевидение.

7.4.3 В Компании разработана процедура, в рамках которой описаны цели и формы внутренних и внешних коммуникаций компании.

7.4 Обмен информацией (СТ РК ИСО 9001)
7.4.1 Коммуникации. 

7.4.1.1 Внутренние коммуникации (административные, финансовые и информационные) между различными уровнями и функциями УНИВЕРСИТЕТ оговорены, описаны и установлены в организационной структуре, внутренних документах. Взаимодействие процессов СМК определено в рамках карт процессов.
5.5.3.2 Деятельность по внутренней коммуникации в УНИВЕРСИТЕТ включает:

· проведение руководителем УНИВЕРСИТЕТ производственных совещаний и доведение управленческих решений до конкретных исполнителей;

· вводный инструктаж при приеме на работу;

· инструктирование персонала по вопросам техники безопасности, пожарной безопасности и охраны труда;
· передачу информации от руководителя до исполнителей на рабочие места и обратно; 
· информирование персонала (ознакомление и разъяснение положений миссии, видения, политики и целей в области качества, требований документации СМК, доведение сведений об ответственных лицах в системах менеджмента качества);
· работу учебно-методического совета по рассмотрению, согласованию и утверждению учебных программ и учебно-методических комплексов;

· привлечение персонала к проведению анализа несоответствий;
· консультирование персонала по всем изменениям, которые могут повлиять на качество услуг;
· размещение информации в корпоративной сети, Интернет-сайте и информационных стендах;
· мониторинг информации по обратной связи (интервьюирование персонала);
· проведение заседаний Координационного Совета по качеству и рассмотрение вопросов анализа результативности СМК, выполнения планов действий и совершенствования СМК.

5.5.3.3 Внешние коммуникации УНИВЕРСИТЕТ – это коммуникации с потребителями услуг, с другими заинтересованными сторонами (государственными органами власти, уполномоченными органами управления и контроля, органами аккредитации УЦ и сертификации СМК УЦ, партнерами, поставщиками) посредством следующих методов и средств: Интернет-сайт, корпоративная газета «Мир качества», распространение информации другими средствами массовой информации (республиканские газеты и журналы, телевидение).
7.5 Документированная информация СТ РК ИСО 9001 п.7.5 Документированная информация.

7.5.1 Структура документов, обеспечивающая функционирование СМК  УНИВЕРСИТЕТ, приведена на рисунке 2. Контрольный перечень документов СМК приведен в Приложении 3 настоящего Руководства. 
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Рисунок 2. Структура документации, обеспечивающая функционирование СМК  УНИВЕРСИТЕТА
7.5.2 Руководство по СМК содержит:
7.5.2.1 В предыдущих и последующих разделах настоящего Руководства последовательно излагается, как (через внедрение каких процессов и процедур) в УНИВЕРСИТЕТ обеспечивается реализация каждого требования стандарта  СТ РК ИСО 900 в процессе осуществления деятельности.
7.5.2.2 Настоящее Руководство содержит краткие сведения об  организации, а также:

a) область применения системы менеджмента качества;

b) описание или ссылки на документированные процедуры системы менеджмента;

c) описание процессов системы менеджмента качества и их взаимодействия.
7.5.3 Управление документированной информацией.
7.5.3.1 Описание системы внутренних документов СМК и порядок разработки и управления ими приведен в документированных процедурах: «Общие требования к содержанию, изложению и оформлению внутренних регламентирующих документов» ( ДП-01), «Управление документацией» (УЦ ДП-02).

7.5.3.2 Документированная процедура «Управление документацией» описывает порядок следующих действий с документацией:

1) для внутренних документов: 

· определение потребности в документах, планирование и координация процесса их разработки, 

· проверка, утверждение и регистрация документа, официальное одобрение до внедрения; 

· формирование и хранение контрольного экземпляра; 

· формирование и рассылка учтенных копий контрольного экземпляра документа; 

· внесение и идентификация изменений в контрольный экземпляр; 

· формирование и хранение контрольного экземпляра с изменениями;

· рассылка учтенных копий контрольного экземпляра документа с изменениями; 

· введение документа в практику работы персонала; 

· пересмотр документа;

· изъятие у пользователей экземпляров отмененных документов и их уничтожение или оставление для справочных целей с соответствующей их идентификацией.
2) для внешних документов: 

· приобретение необходимой документации; 

· регистрация и хранение контрольного экземпляра документации; 

· ознакомление персонала с документами; 

· регистрация поступивших изменений к нормативной документации; 

· идентификация изменений и хранение экземпляра с изменениями; 

· ознакомление персонала с изменениями.
7.5.4. Процедура управления записями.

7.5.4.1 Процедура управления записями изложена в документированной процедуре «Управление записями» ( ДП-03). Процедура устанавливает порядок формирования, ведения и поддержания в рабочем состоянии записей, необходимых для результативного и эффективного осуществления процессов СМК.

7.5.4.2 Управление записями направлено на организацию информационных процессов, обеспечивающих своевременное и регулярное предоставление руководству УНИВЕРСИТЕТ, потребителям, а также всем другим заинтересованным сторонам полной и достоверной информации, необходимой и достаточной для принятия обоснованных решений, в том числе, по вопросам улучшения деятельности  Университета.
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8 Деятельность на стадии жизненного цикла продукции и услуг (СТ РК ИСО 9001, 14001, 45001)
8.1 Планирование и управление деятельностью на стадиях жизненного цикла продукции и услуг (СТ РК ISO 9001), п.8.1 
8.1.1 При планировании реализации услуг УНИВЕРСИТЕТ идентифицирует, анализирует и выделяет приоритетные процессы создания ценностей для потребителя (процессы жизненного цикла услуг) и разрабатывает подходы для эффективного управления ими и улучшения их.

8.1.2 В Университете определены и разработаны процессы жизненного цикла услуг (см. Процессный ландшафт).

8.1.3 В комплекс работ по планированию реализации услуг входит:

· определение нормативных требований и требований потребителей к услугам; 

· разработка целей в области качества процессов создания.
При планировании реализации услуг Университет идентифицирует, анализирует и выделяет приоритетные процессы создания ценностей для потребителя (процессы жизненного цикла про-дукции) и разрабатывает подходы для эффективного управления ими и улучшения их. 

8.1.4  В Университете определены и разработаны следующие процессы жизненного цикла услуг:

-
Маркетинг основных услуг;

-
Довузовская подготовка;

-
Отбор и прием обучающихся лиц;

-
Учебно-методический процесс;

-
Инновационная деятельность;

-
Международное сотрудничество;

-
Образовательный процесс (бакалавриат);

-
Воспитательный процесс;

-
Социальная поддержка студентов;

-
Научно-исследовательская деятельность;

-
Клиническая деятельность;

-
Интернатура;

-
Послевузовское образование;

-
Непрерывное профессиональное развитие и дополнительное образование;

-
Содействие трудоустройству выпускников.
8.2. Определение требований, относящихся к продукции и услугам (СТ РК ISO 9001)
8.2.1. Университет осуществляет реализацию своих услуг в соответствии с планами набора по государственным грантам и заключаемыми договорами: 

· меморандумами о сотрудничестве между МЗ РК, акиматами курируемых регионов и ректором Университета;

· трехсторонними договорами между ректором Университета, выпускниками и акиматами курируемых регионов о трудоустройстве;

· двухсторонними договорами с обучающимися лицами (платная основа обучения).

8.2.2 Требования к учебно-образовательным услугам устанавливаются в следующих законодательных, иных нормативных и руководящих документах:

· Закон РК «Об образовании»;

· Закон РК «О науке»;

· ГОСО РК 5. 03.007. Система образования Республики Казахстан. Образовательно-профессиональные программы. Основные положения;

· Типовые правила деятельности организаций образования реализующих образовательные  программы высшего профессионального образования;

· Правила лицензирования и квалификационных требований, предъявляемых к образовательной деятельности;

· Правила организации и осуществления учебно-методической работы;

· Правила кредитной системы обучения в организациях образования, дающих высшее профессиональное образование;

· Типовые правила приема на обучение в организации образования, реализующие профессиональные учебные программы высшего образования;

· Правила предоставления академических отпусков обучающимся в организациях образования;

· Типовые правила проведения текущего контроля успеваемости, промежуточной и итоговой аттестации обучающихся;

· Правила перевода и восстановления обучающихся по типам организаций образования и другие документы.

8.2.3 Требования к иным услугам, оказываемым Университетом, определяются при проведении переговоров и заключении договоров, контрактов или меморандумов с потребителями. 

8.2.4 Требования потребителей услуг Университета могут быть сформулированы и отражены в следующих группах документов:

· утвержденные учебные программы;

· одобренные потребителями программы семинаров и курсов;

· справочники с подробной информацией о предлагаемых программах обучения и курсов;

· договоры, контракты, меморандумы, дополнительные соглашения;

· сопроводительная документация к грантам на проведение исследований и других видах документов.

8.2.5 Не определенные потребителями, но необходимые для оказания услуг нормативные требования определяются руководством и коллегиальными органами Университета.

8.2.6 Университет также изучает потребности и требования работодателей, абитуриентов, студентов, специалистов и организаций сферы медицины и здравоохранения по программам обучения и/или услугам (таким, например, как: разработка учебных планов и программ, проведение научных и профессиональных семинаров, оказание консалтинговых консультационных услуг, проведение радиобиологических исследований и др.) в рамках процесса маркетинга основных услуг. 

8.2.2 Определение требований, относящихся к продукции и услугам  (СТ РК ИСО 9001), 
8.2.2.1Требования к продукции (услугам) компании определены в законодательных, иных нормативных и нормативно-технических документах. Компания идентифицировала и выполняет (с обеспечением доступа пользователям к ним) законодательно-нормативные, а также иные требования, следовать которым она согласилась добровольно, относящиеся к качеству продукции (услуг), в порядке, установленном документированными процедурами «Управление документацией» ( ДП-02), «Идентификация и применение законодательных и других нормативных требований» (ДП-09), 

8.2.2.2 Требования к продукции и предоставляемым компанией потребителям услугам определены в следующих нормативно-правовых актах и нормативно-технических документах:

· Закон РК  «О гражданской защите»;

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

· Экологический кодекс;

· Правила розничной реализации и пользования товарным и сжиженным газом;

8.2.2.3 Требования конкретного потребителя к услугам (продукции) компании определяются в процессе взаимосвязей с ним по выявлению потребностей в услугах (продукции), требований к услуге (продукции), ведения коммерческих переговоров, согласования и подписания договора на оказание услуг (продукции). 

8.2.2.4 Требования потребителей услуг компании могут быть сформулированы и отражены в следующих группах документов:

· Договоры (индивидуальные, публичный договор с населением многоквартирных домов), дополнительные соглашения, приложения к договору;

· заявления, заявки;

· прейскурант с информацией о предлагаемых платных услугах и ценах;

· протоколы разногласий.

8.2.2.5  Не определенные потребителями, но необходимые для оказания услуг, нормативные требования определяются специалистами компании. 

8.2.2.6  Компанией обеспечивается актуальность законодательных и нормативных требований к продукции (качеству газа) и услугам, изменения к ним отслеживаются на постоянной основе в соответствии с процедурами «Управление документацией» (ДП-02). Перечень и база законодательных и нормативно-технических документов компании поддерживаются в рабочем состоянии в соответствии с ДП-09.

8.2.2.7 Независимо от формы «контракта», на определенном этапе оказания услуг условия договора по согласованию сторон могут пересматриваться в случае изменения обстоятельств, или изменениях в намерениях потребителя. 

8.2.2.10 Требования, не определенные потребителями, но необходимые для создания продукции (оказания услуг), определяются специалистами компании в процессе ведения переговоров и переписки с ними.

8.2.3 Анализ требований, относящихся к продукции и услугам, п.8.2.4 Изменения требований к продукции и услугам  (СТ РК ИСО 9001), 

8.2.3.1 В компании требования к продукции(услугам) (п.8.2.2) до их реализации анализируются до начала их применения в процессе создания продукции (оказания услуг). Анализ требований к продукции в компании может включать следующие действия специалистов: 

· определение требований продукции (услугам) с целью обеспечения их достоверности, полноты и непротиворечивости друг другу (п. 8.2.2);

· проведение внутренних согласований с заинтересованными сторонами требований продукции (услугам), устанавливаемых в рамках договоров;

· оценку способности компании выполнять определенные требования (организационно-технической готовности и обеспеченности необходимыми ресурсами своих процессов создания продукции (оказания услуг), внутренние согласования данных требований с исполнителями с целью предупреждения неудовлетворенности потребителей;

· согласование и двухстороннее подписание договоров на оказание услуг с потребителями.

8.2.3.2 Анализ требований потребителей к услугам и заключение соглашений проводятся в соответствии с требованиями законодательства и других, обязательных нормативных требований к оказываемым услугам, действующим в РК.

8.2.3.3 Записи результатов анализа требований (официальная переписка, записи переговоров, протоколы собраний с потребителями и другими заинтересованными сторонами) и последующих действий, вытекающих из анализа, поддерживаются в рабочем состоянии в соответствии с процедурой «Управление записями» (ДП-03).

8.2.3.4 Независимо от формы «контракта», на определенном этапе оказания услуг условия договора по согласованию сторон могут пересматриваться в случае изменения обстоятельств, или изменениях в намерениях потребителя с внесением изменений в соответствующую документацию. Все изменения доводятся до соответствующих подразделений и должностных лиц компании.
8.3 Проектирование и разработка (СТ РК ИСО 9001)
8.3.1 Под проектированием и разработкой в Университете понимается деятельность, связанная с методическим обеспечением образовательной деятельности – разработка учебно-методических комплексов (УМКД) (учебных планов, рабочих программ, учебных материалов) дисциплин, новых специальностей, существующих специальностей с учетом применения инновационных и интерактивных технологий, разработка программ и учебных материалов для краткосрочных курсов по непрерывному профессиональному развитию и дополнительному образованию, разработка научно-исследовательских и иных проектов, разработка новых услуг. 

8.3.2 Разработка рабочих планов, рабочих программ и учебно-методических комплексов (описано в карте процесса «Управление учебно-методическим процессом» 

8.3.2.1 Разработка рабочих планов, рабочих программ и учебно-методических комплексов осуществляются в Университете в соответствии с нормативными и руководящими требованиями МОН РК и МЗ РК, а также с требованиями п.7.3 стандарта ISO 9001:2015. Порядок разработки, согласования и утверждения УМКД установлен в стандартах «Общие требования к разработке УМКД» и «Управление документацией» 

8.3.2.2 Рабочий учебный план по специальности формируется Отделом планирования учебного процесса и утверждается на заседании Ученого Совета вуза. Рабочие учебные планы специальностей составляются для каждого года приема и для каждой формы обучения и являются основными документами, на базе которых осуществляется организация учебного процесса. Рабочие учебные программы разрабатываются преподавателями, обсуждаются на заседаниях кафедр, Комитетов по образовательным программам специальностей (КОПС), утверждаются на заседаниях Учебно-методического совета (УМС), председателем которого является Проректор по образовательной деятельности. Рабочие учебные программы по элективным дисциплинам обсуждаются на заседаниях КОПС и утверждаются на УМС. Функции внутренней проверки на соответствие Рабочих планов, Рабочих программ и УМКД требованиям, а также готовности к началу учебного года осуществляются Учебно-методическим отделом (УМО).

8.3.2.3 С учетом достижений науки и практики, внедрения инновационных технологий в процессы обучения, в Рабочие программы дисциплин вносятся изменения и дополнения. Рабочие программы по формам обучения, с применением инновационных технологий, проходят внутреннее рассмотрение и одобрение на заседаниях кафедр, КОПС и УМС.

8.3.3 Разработка научно-исследовательских проектов.

8.3.3.1 Разработка научно-исследовательских проектов в Университете осуществляется в рамках процесса «Управление процессом научно-исследовательской деятельности».

8.3.3.2 В Университете в процессы выполнения научных исследований внедрены инструменты эффективного менеджмента: процессный подход и подход «управление проектами». Проектный подход к управлению проектами обеспечил поддержку процессов разработки научных проектов следующими функциями:

· учет научно-исследовательской деятельности (регистрация заявок на проведение НИР, просмотр и утверждение заявок для включения в план НИР на отчетный период, учет затрат на проведение НИР, ведение перечня НИР вуза и сотрудников, задействованных в данных работах, учет отчетов);

· планирование проектов; 

· информационная поддержка (ведение справочника научных школ и научных направлений, библиотеки публикаций сотрудников вуза и др.);

· мониторинг ключевых показателей проектов, оперативное управление бюджетом НИР, и др.

· поддержка НИР процедурами патентования и регистрации: управление перечнем патентов, инновационных патентов, актов внедрений научных результатов исследований.

8.3.3.3 Планирование научно-исследовательских работ в Университете осуществляется на основании выделенных объемов финансирования научно-исследовательских работ из бюджетных и внебюджетных источников. Специально назначенная комиссия рассматривает и отбирает заявки кафедр и подразделений, содержащие объемы необходимых научно-исследовательских работ. На основании заявок создаются творческие коллективы по выполнению научно-исследовательских работ и формируются предложения для организаций здравоохранения и других субъектов на проведение научно-исследовательских работ, оказания консалтинговых услуг и других видов деятельности. Руководитель проекта научно-исследовательских работ оформляет конкурсную документацию. При оформлении конкурсной документации по каждому проекту утверждаются: наименование проекта, структура проекта, руководитель, исполнитель и остальные участники исследования. В управлении проектом принимают участие Проректор по научной и клинической деятельности, руководитель проекта и лицо, инициировавшее разработку проекта.

8.3.4 Реализация научно-исследовательского и/или проекта другого назначения включает:

· утверждение руководителя проекта и членов команды по проекту;

· разработка и утверждение руководителем проекта плана работ по проекту, который устанавливает: «входные» требования, этапы работ и перечень мероприятий, которые необходимо выполнить для получения запланированных результатов проектирования, обязанности и полномочия членов команды, сроки выполнения мероприятий, контрольные точки разработки, в которых осуществляется оценка и подтверждение результатов проектирования, мероприятия по согласованию и утверждению промежуточных и окончательных результатов);.

· анализ и уточнение входных данных, включающих технологические требования. Входные данные анализируются руководителем проекта и другими участниками проекта на точность, согласованность между собой и достаточность. Проектирование и разработка начинается только после того, как будет обеспечена полнота, согласованность и точность входных данных;

· выполнение этапов работ в соответствии с утвержденным планом, проведение запланированных мероприятий по контролю и согласованию. В ходе реализации проекта, на отдельных стадиях разработки, руководитель проекта и члены проектной команды, назначенные для реализации данной стадии, осуществляют проверку и подтверждение результатов проектирования в целях оценки удовлетворения входных требований проекта;

· анализ выходных данных на соответствие входным требованиям (достижение окончательных запланированных результатов),

· осуществление контроля за соблюдением сроков исполнения проекта и правильным использованием ресурсов;

· рассмотрение и анализ инициатив, рекомендаций и предложений по внесению изменений в проект, оценка влияния предлагаемых изменений на составные части и результаты исследования (проектирования и разработки) в целом, определение целесообразности изменений. Если, в результате анализа, устанавливается, что изменения обоснованы и необходимы, организация работы по внесению изменений в проект;

· ведение и сохранение необходимых записей в ходе реализации проекта, в том числе записей рассмотрения и анализа, согласования, оценки и утверждения;

· составление отчета по результатам проведенных работ по проекту научных исследований и/или проекту другого назначения;

· представление проекта на оценку в орган, инициировавший выполнение проекта научно- исследовательских работ и/или проекта другого назначения;

· при необходимости, подача заявки на оформление патента или авторского свидетельства для защиты авторских прав после окончания научного исследования и/или проекта другого назначения. 

8.3.5 Разработка проекта по запросу заказчика.
3.3.5.1 Разработка проекта по запросу заказчика осуществляется в соответствии с условиями заключенного с ним договора. Разработка проекта по запросу заказчика осуществляется в порядке, аналогичном разработке собственных проектов и с соблюдением всех требований, приведенных в п.8.4.3.3. Особенности в порядке проектирования и разработки, в случае разработки проекта по запросу заказчика, следующие:

· «Входные» требования проекта, включая законодательные и нормативные требования, оцениваются, уточняются и утверждаются совместно с заказчиком;

· план проекта утверждает заказчик;

· все изменения, которые совершаются в ходе проектирования, подлежат учету, об изменениях информируются  не только члены проектной команды, но и, в обязательном порядке, заказчик;

· подтверждение результатов проектирования осуществляет представитель заказчика или специальное учреждение, по проведенным проверкам и подтверждениям ведутся записи;

· прием-передача проекта осуществляется в соответствии с условиями договора, с обязательным подписанием акта приема-передачи.

8.4 Управление процессами, продукцией и услугами, поставляемымивнешними поставщиками (СТ РК ИСО 9001) 

8.4.1 Компания планирует и управляет отношениями с поставщиками для реализации своей стратегии и эффективного функционирования процессов. 

8.4.2 Компания выстраивает:

· стабильные отношения с поставщиками на основе взаимного доверия, открытости и уважения;

· сегментирует и группирует своих поставщиков в соответствии со своей стратегией и задачами и вырабатывает соответствующие процессы для эффективного управления отношениями с ними.  

8.4.3 В компании разработаны и внедрены эффективные процессы закупок, направленные на оценку и управление закупаемыми товарами, работами и услугами, с тем, чтобы они соответствовали потребностям и требованиям компании, в том числе требованиям политик в области качества. В этих целях в компании в схемы внутреннего согласования условий договоров с поставщиками включены лица, ответственные за соблюдение политик СМК компании.

8.4.4 Процесс закупок осуществляется в компании в соответствии с требованиями документированной процедуры «Управление закупками». 

8.5.1 Управление процессами производства и обслуживания 

8.5.1.1 Процессы предоставления услуг в компании выполняются в управляемых условиях, обеспечивающих уверенность в том, что их результаты отвечают нормативным требованиям и требованиям потребителей, экологическим требованиям, требованиям безопасности и охраны труда, определенным на стадиях планирования услуг.

8.5.1.2 Управляемые условия в процессах предоставления услуг компании обеспечиваются:

· наличием информации, дающей описание технологии процессов предоставления услуг (все процессы поддерживаются документацией: соответствующими внешними нормативными документами, внутренними регламентирующими документами (картами процессов, процедурами, , инструкциями по технике безопасности, пожарной безопасности и охране труда* и др.);

· наличием информации, дающей описание требуемых характеристик продукции и услуг;
· установлением мер по управлению экологическими аспектами и опасностями в области ОЗиОБТ в рамках внутренних регламентирующих  документов, перечисленных выше;

· наличием «контрактов» (договоры с потребителями, заявления потребителей);

· привлечением персонала соответствующей квалификации и компетентности (профессиональные качества персонала оцениваются при поступлении на работу и назначении на новые должности.  при производственном обучении и проверках знаний по вопросам безопасности, охраны труда, экологической, пожарной и промышленной безопасности, а также при проведении периодической аттестации на соответствие занимаемой должности);
· использованием соответствующего оборудования; 

· осуществлением постоянного наблюдения и оценочных действий по мониторингу и измерению процессов предоставления услуг, а также их результатов требованиям внешних и внутренних регламентов в соответствии с запланированными мероприятиями;
· осуществлением постоянного взаимодействия с потребителями услуг и другими заинтересованными сторонами; 

· разработкой и реализацией мер коррекций, корректирующих и предупреждающих действий по несоответствиям процессов предоставления услуг, несоответствиям в области ООС и ОЗиОБТ в соответствии с процедурами «Управление несоответствиями» (ДП-06), «Корректирующие и предупреждающие действия (ДП-05).

8.5.2 Валидация процессов производства и обслуживания (услуг по обучению персонала)

8.5.2.1 Реальное качество подготовки специалиста может быть оценено только в процессе его непосредственной практической работы, следовательно, образовательные процессы подпадают под требования раздела 8.5.1 СТ РК ИСО 9001 и должны подтверждаться в способности достигать запланированных результатов.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            
8.5.2.2 В отношении процесса оказания услуг по обучению персонала в  Университет применяются следующие критерии и процессы аттестации на приемлемость такие как:

· применение рассмотренных, согласованных и утвержденных на внутреннем учебно-методическом совете программ обучения, учебно-методических материалов, контрольных средств (тестов, билетов), методов и форм обучения;

· применение международных Университетов и руководств по системам менеджмента, методологиями, признанных компетентными органами, в том числе, спецификациями EOQ к специалистам по системам менеджмента;

· согласование и получение одобрения программы подготовки заказчиком услуг до начала оказания услуг;

· применение программных средств для контроля знаний слушателей, прошедших апробацию и утверждение внутренней, специально назначаемой для таких целей, комиссией;

· подтверждение возможностей и надлежащего технического состояния применяемого компьютерного, аудио, видео оборудования; 

· утверждение и подтверждение необходимой квалификации персонала, назначаемого на проведение обучающего семинара, в том числе и со стороны заказчика (сертификаты о прохождении обучения руководителями семинаров, присвоении соответствующей квалификации и опыта);

· установление и выполнение требований по ведению записей о результатах процесса обучения и результатах мониторинга показателей процесса обучения.

· поддержание записей о соответствии составляющих процесса оказания услуг в рабочем состоянии для предоставления их, при необходимости, заинтересованным сторонам.

8.5.2.3 Способность  Университета осуществлять подготовку специалистов в области корпоративного менеджмента в соответствии с требованиями EOQ должна подтверждаться свидетельством об аккредитации УЦ со стороны EOQ.

8.5.2.4  Университет обеспечивает и другие свидетельства, гарантирующие в определенной степени, способность процессов оказания услуг достигать запланированных результатов, такие как:

· внедрение и сертификация системы менеджмента качества в соответствии с требованиями ISO 9001;

· отзывы работодателей о качестве знаний и навыков персонала, прошедшего обучение в  Университете.

8.5.3 Идентификация и прослеживаемость

8.5.3.1 Для обеспечения прослеживаемости статуса продукции и услуг по отношению к требованиям в   университете идентифицируются и отслеживаются соответствующие информация, данные, материалы и другие составляющие процессов предоставления услуг.

8.5.3.2 Действия, процессы, материалы и другие составляющие процессов предоставления услуг, которые следует идентифицировать (регистрировать) для прослеживания качества услуг, определяются в рамках соответствующих процессов предоставления услуг владельцами процессов и ответственными исполнителями. В рамках описаний этих процессов определяются формы записей, которые необходимо вести для подтверждения соответствия услуг требованиям. 

8.5.3.3 В   университете статус (состояние) предоставляемых потребителям консультационных и образовательных услуг на протяжении всего жизненного цикла услуг по отношению к нормативным и/или договорным требованиям может идентифицироваться и прослеживаться по следующим данным и отчетам:

· об утверждении учебных программ и учебно-методических материалов;

· о реализации курсов обучения (посещение занятий, выполнение учебной программы);

· о преподавателях (лицах), которые обеспечивали (-ют) процесс обучения персонала по конкретным договорам;

· о результатах тестирования обучающихся;

· о прогрессе обучающихся по программам обучения, гармонизированным со схемами сертификации персонала EOQ;

· о материально-техническом оснащении семинаров и др.

8.5.3.4 Учет данных о пройденных курсах обучения и выданных сертификатах конкретным лицам ведется менеджерами  в электронной базе данных и секретарем в журнале регистрации выданных сертификатов.

8.5.3.5 Сбор и хранение данных и отчетов для обеспечения прослеживаемости статуса продукции и услуг производятся  в соответствии с требованиями документированных процедур: «Управление документацией» ( ДП-02) и «Управление записями» ( ДП-03).
7.5.4 Собственность потребителя

7.5.4 Специфика процессов предоставления услуг обучения в  предполагает использование собственности потребителя в виде:

-конфедециальные данные предприятий-заказчиков;

· личных данных обучающихся, необходимых для оформления свидетельств о прохождении обучения (квалификационного документа);

· электронных носителей информации и содержащейся на них информации, на которых обучающимися могут быть представлены выполненные задания руководителю семинара;

· других видов имущества, принадлежащего слушателям семинаров (одежда, документация и др.).

7.5.4.2 В  компании разработаны и функционируют процессы и процедуры, обеспечивающие защиту всех видов собственности потребителей, такие как

-подписание договоров с закачками о неразглашении конфедециальных данных;
· создание надлежащих условий хранения личных данных обучающихся, установление ответственности за их ведение и хранение;

· администрирование (ограничение доступа, защита паролем, резервное копирование массивов на серверный компьютер) и поддержка работоспособности сети;

· функционирование пропускного режима (работа службы охраны) в здании компании;

· назначение персонала из службы охраны, ответственного за осуществление контроля за сохранностью имущества классов, в том числе, личных вещей потребителей.

7.5.4.3 Ответственность в компании за обеспечение необходимой конфиденциальности и сохранности информации (другой собственности) потребителя – заказчика услуг устанавливается в рамках заключаемого с ним договора. 

8.5.5 Сохранение соответствия образовательной услуги

8.5.5.1 В Университете разработаны и применяются процессы обеспечения сохранности материальных составляющих процессов предоставления услуг в ходе внутреннего применения таких как: учебные программы, планы, учебные материалы, книги, руководства, научные проекты, аудио - видео-материалы и др., включающие действия соответствующих ответственных лиц:

· для материалов на бумажных носителях – по учету, регистрации, идентификации (при необходимости), контролю выдачи и возвращения на место хранения, созданию надлежащих условий хранения; 

· для материалов в электронном виде – по ограничению доступа, защите паролями, защите от удаления, резервному копированию;

· для закупаемых товаров (оборудования, материалов) – по складированию, ведению складского учета, сохранению технической документации, созданию условий хранения, соблюдению требований транспортировки, ведению записей по выдаче и возврату на место хранения и др. 

8.5.5.2 Управление и сохранность массивов информационных баз данных обеспечивает Отдел информационных технологий. 
8.6 Выпуск продукции и услуг (СТ РК ИСО 9001).
8.6.1 Основной продукцией - результатами процессов создания образовательных услуг являются следующие группы программ, нацеленные на изменение образовательного уровня и/или профессиональной подготовки обучающихся лиц:

· программы для подготовки специалиста с высшим медицинским образованием (бакалавра);

· программы для подготовки магистранта, докторанта, магистранта в области больничного управления;

· программы дополнительного и профессионального образования медицинских кадров.

8.6.2 Потребителями образовательной продукции (услуг) университета являются:

· обучающиеся лица и слушатели курсов – граждане РК, ближнего и дальнего зарубежья, в том числе: лица со средним общим, средним и высшим медицинсским образованием, окончившие данный университет или другой медицинский вуз, медицинские работники из сектора практического здравоохранения.

011.3 Заказчиками образовательных услуг университета являются:

· МЗ РК, МОН РК, управления здравоохранения и акиматы города Астаны, Акмолинской, Северо-Казахстанской и Костанайской областей, родители – спонсоры обучающихся лиц;

· медицинские лечебно-профилактические организации (ЛПО), оплачивающие обучение своих сотрудников в университете.

011.4 Иные виды деятельности осуществляемые  университета:

· разработка и реализация научно – исследовательских проектов в соответствии с приоритетными направлениями систем образования, здравоохранения и охраны окружающей среды РК;

· клиническая консультационная деятельность;

· внедрение результатов научных исследований в практическое здравоохранение и другие отрасли;

· разработка образовательных планов и программ;

· составление экспертных заключений по программам обучения, нормативным документам;

· издательско-полиграфические услуги; 

· проведение научных и профессиональных семинаров;

· разработка методических рекомендаций по профилактике и снижению заболеваемости на предприятиях, проведение аттестации рабочих мест по условиям труда, услуги по радиобиологическим исследованиям. 

8.7 Управление несоответствующими результатами процессов (ISO9001)

8.7.1 Характерные несоответствия продукции (услуг) компании, возможные несоответствия деятельности компании в области ООС и ОЗиОБТ и детальный порядок управления ими в компании изложен в документированных процедурах: «Управление несоответствиями» (ДП-06), «Расследование инцидентов» (ДП-14).

9 Оценка результатов деятельности (СТ РК ИСО 9001)
 9.1 Мониторинг, измерение, анализ и оценка.

9.1.1 Общие положения( 9001)
9.1.1.1 Компания стремится к постоянному улучшению своей деятельности для обеспечения качества оказываемых услуг,  своей производственно-хозяйственной деятельности. 

9.1.1.2 Постоянные улучшения в компании обеспечиваются через реализацию процедур мониторинга, измерения, анализа и улучшения СМК (см. рисунок ниже).

9.1.1.3 Критерии мониторинга, измерений и анализа в рамках СМК компании являются:

· положения Миссии, Видения, Политик и целей СМК;

· стратегические цели развития компании;

· показатели результативности процессов;

· действия и требования, установленные законодательными, нормативными и нормативно-техническими документами, относящиеся к процессам компании;

· действия и требования, установленные внутренними регламентирующими документами (положениями, правилами, картами процессов, документированными процедурами, должностными инструкциями, инструкциями по охране труда);

· указания и распоряжения высшего руководства компании;

· условия договоров с потребителями;

· условия договоров о закупках товаров, работ и услуг с поставщиками;

· мероприятия планов, программ, заданий;

9.1.1.4Мониторинг, измерения и анализ в СМК служат целям, таким как:

· отслеживание прогресса в выполнении обязательств, содержащихся в политиках СМК, в достижении целей и выполнении заданий и в постоянном улучшении;

· выявление несоответствий применимым законодательным, иным нормативным требованиям или другим требованиям, с которыми компания соглашается добровольно, относящимся:

· предоставление данных для оценивания деятельности компании в области обеспечения качества услуг, о результативности и эффективности средств и методов управления качеством продукции услуг;

· предоставление данных для оценивания функционирования СМК с целью ее сертификации.

9.1.1.6 Результаты мониторинга, измерений и анализа в рамках СМК компании рассматриваются и анализируются на собраниях владельцев процессов/подразделений, рабочих групп по СМК с целью выработки мер по «отладке» процессов СМК, на заседаниях руководства компании по «Анализу со стороны руководства» с целью определения областей для улучшения деятельности и совершенствования СМК компании.

9.1.2Удовлетворенность потребителей (СТ РК ИСО 9001)

9.1.2.1 В университете проводится мониторинг информации, отражающей восприятие потребителями услуг того, выполнил ли университет их требования.

9.1.2.2 Мониторинг удовлетворенности потребителей (слушателей семинаров) осуществляется методами опроса и сбора их мнений о качестве проведенного семинара на основе опросных анкет, обзора полученных положительных отзывов, анализа результатов работы с претензиями. 

9.1.2.3 Критерии оценки удовлетворенности потребителей услуг университета, а также методика определения оценки их удовлетворенности на основе опросных анкет изложена в карте процесса УКП ОП -09 «Мониторинг качества образовательной деятельности, повышение квалификации педагогических кадров и обратная связь с потребителем»
9.1.3 Анализ и оценка (СТ РК ИСО 9001)
9.1.3.1 В компании проводится периодический анализ статистически накопленных данных с целью:

· подтверждения и демонстрации пригодности и результативности СМК;

· определения направлений улучшения деятельности, совершенствования процессов и СМК в целом.

9.1.3.2 При подготовке данных для анализа в компании применяются статистические методы контроля.

9.1.3.3 Анализ данных проводится в рамках:

· совещаний на любых уровнях управления и включает в себя рассмотрение информации, полученной в результате мониторинга и измерений и из других источников по следующим вопросам:

· удовлетворенность потребителей продукции и услуг, поступившие претензии (8.2.1);

· удовлетворенность других заинтересованных сторон;

· соответствие деятельности установленным требованиям (7.2.1);

· характеристики и тенденции показателей результативности процессов предоставления услуг и деятельности, включая предпринятые корректирующие и предупреждающие мероприятия;

· закупки и поставщики.

· проведения периодической самооценки компании.

9.2 Внутренний аудит (СТ РК ИСО 9001)
 9.2.1 В компании внедрена процедура внутреннего аудита с целью установления того, что Система менеджмента качества:

· соответствует запланированным мероприятиям, требованиям ТОО стандартов СТ РК ИСО 9001 и другим требованиям к система менеджмента качества, установленным самой компанией;

· результативна, и поддерживается в рабочем состоянии.

9.2.2 Также внутренний аудит проводится с целью выявления потенциальных возможностей улучшения процессов и интегрированной системы менеджмента компании в целом.

9.2.3 Внутренние проверки (аудиты) СМК планируются ежегодно.

9.2.4 Критерии, область применения, частота и методы внутренних аудитов, требования к аудиторам, порядку проведения и оформления результатов проверок определены и документированы в документированной процедуре «Внутренний аудит» (ДП-04).

9.3 Анализ со стороны руководства (СТ РК ИСО 9001)
9.3.1 Высшее руководство компании регулярно проводит анализ результатов работ по разработке, внедрению и функционированию систем менеджмента СМК и СМК компании в целом. Процедура анализа со стороны руководства в компании установлена в (КП УП-1). 

9.3.2 Анализ функционирования СМК со стороны руководства проводится не реже одного раза и включает рассмотрение и оценку информации:

· о результатах внешних и внутренних аудитов и оцениванию соответствия деятельности применимым законодательным и нормативным требованиям, а также другим требованиям, с которыми компания соглашается;

· о показателях восприятия компании потребителями и другими заинтересованными сторонами;

· о выполнении стратегии (миссии, видения, стратегических целей и политик);
· о степени достижения целей в области качества и выполнении планов (программ) по их достижению;

· о результативности процессов СМК, соответствии продукции;

· о результатах управления рисками, выполнении плана риск менеджмента, соблюдении политики риск менеджмента, анализе эффективности концепции риск менеджмента компании;

· о результатах коммуникации с внешними заинтересованными сторонами, включая реакцию на жалобы (претензии);

· о статусе корректирующих и предупреждающих действий;

· о действиях, предпринятых по результатам предыдущих анализов со стороны руководства;

· об изменившихся обстоятельствах, включая изменения в требованиях  законодательных, нормативных и других документов, относящихся к деятельности компании;

· о рекомендациях по улучшению;

· о потребностях  в ресурсах.

9.3.3 Выходные данные (результаты) анализа со стороны руководства.

9.3.3.1 Выходные данные (результаты) анализа со стороны руководства связаны с обязательством компании относительно постоянного улучшения и включают решения и действия, относящиеся к:

· повышению результативности процессов СМК и СМК в целом;

· улучшению продукции по отношению к требованиям потребителей;
· обеспечению процессов СМК ресурсами.

9.3.3.2 По результатам анализа со стороны руководства могут быть приняты решения:

· о пересмотре политик и целей в области качества;
· по возможностям для улучшений;
· о внесении изменений в СМК (стратегию, организационную структуру, процессный ландшафт, документацию СМК) для повышения результативности СМК компании;

· о внесении изменений в концепцию, политику и план риск менеджмента с учетом внутреннего и внешнего контекста компании;

· о выделении (перераспределении) ресурсов.

10 Улучшение (СТ РК ИСО 9001) 
10.1 Общие положения

10.1.1 Целью улучшения СМК компании является увеличение возможности повышения удовлетворенности всех заинтересованных сторон. Действия по улучшению СМК компании, учитывая принятую концепцию процессного подхода, излагаются в картах процессов планах и проектах улучшений.

10.1.2В компании результативность СМК улучшается посредством использования политик и целей СМК, результатов аудитов, анализа данных, корректирующих и предупреждающих действий, анализа данных и анализа со стороны руководства

10.2 Несоответствия и корректирующие действия (СТ РК ИСО 9001)
10.2.1 В СМК компании регламентированы действия, в случае выявления несоответствий: фактических значений контрольных показателей процессов - нормативным значениям, действий - процедурам, основанные на выполнении процедуры корректирующих действий в отношении причин этих несоответствий в соответствии с требованиями документированной процедуры «Корректирующие и предупреждающие действия» (ДП-05).

10.2.2 Предупреждающие действия проводятся в компании по результатам анализов потенциальных проблем и оценки рисков, влияющих на достижение целей деятельности и целей СМК. 

10.2.3 Цель анализов потенциальных проблем - предупреждение претензий потребителя и других заинтересованных сторон, не результативности процессов и СМК в целом.

10.2.4 В результате анализов потенциальных проблем определяется - необходимы ли внесения изменений в методы работы и критерии деятельности (в документацию СМК, в том числе в Руководство, Политики и Цели СМК, Организационную структуру, Процессный ландшафт, распределение полномочий, планы обучения и повышения квалификации персонала, в методики и критерии оценки поставщиков и др.).

10.2.5 Порядок проведения предупреждающих действий изложен в документированной процедуре «Корректирующие и предупреждающие действия» (ДП-05).

10.3 Постоянное улучшение (СТ РК ИСО 9001)

10.3.1 В компании определяется Политика, Цели, направленные на постоянное улучшение, предпринимаются действия по достижению этих целей, рассматриваются результаты анализа со стороны руководства для дальнейшего определения и внедрения мер по постоянному улучшению.

10.3.2 Самооценка обеспечивает компанию представлением о степени зрелости ее системы менеджмента и идентификацией областей, нуждающихся в улучшении, в установлении приоритетов при определении проектов улучшения деятельности.
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Приложение 3
Контрольный перечень документации СМК 

Университета
	Обозначение документа
	Наименование документа
	Номер издание
	Дата введения
	Срок пересмотра
	Изменения

	
	Миссия, Видение, стратегические цели Университета
	1
	
	3 года
	

	-
	Политика Университет в области СМК
	1
	
	3 года
	

	-
	Цели в области СМК  
	1
	
	1 год
	

	-
	Руководство по СМК 
	1
	
	3 года
	

	Карты процессов

	Процессы управления

	 КП УП-01-2025
	Управление Университетом
	1
	
	
	

	Основные процессы

	КП ОП-01-2025
	«Маркетинг и планирование образовательной деятельности, послевузовского образования и повышения квалификации педагогических кадров» СМК
	1
	
	3 года
	

	КП ОП-02-2025
	Прием абитуриентов
	1
	
	3 года
	

	КП ОП-03-2025
	Прием магистрантов
	1
	
	3 года
	

	КП ОП-04-2025
	Учебно-методический процесс
	1
	
	3 года
	

	КП ОП-05-2025
	Инновационный процесс
	1
	
	3 года
	

	КП ОП-06-2025
	Образовательный процесс
	1
	
	3 года
	

	КП ОП-07-2025
	Воспитательный процесс
	1
	
	3 года
	

	КП ОП-08-2025
	Научная деятельность
	1
	
	3 года
	

	КП ОП-09-2025
	Трудоустройство
	1
	
	3 года
	

	КП ОП-10-2025
	Послевузовское образование
	1
	
	3 года
	

	КП ОП-11-2025
	Мониторинг качества образовательной деятельности, повышение квалификации педагогических кадров и обратная связь с потребителем
	1
	
	3 года
	

	
	
	
	
	
	

	Поддерживающие процессы(аутсорсинг)

	 КП  ПП-01-2025
	Управление персоналом
	1
	
	3 года
	

	 КП ПП-02-2025
	Управление инфраструктурой
	1
	
	3 года
	

	КП ПП-03-2025
	Юридическая поддержка
	1
	
	3 года
	

	КП ПП-04-2025
	Закуп товаров, работ и услуг
	1
	
	3 года
	

	КП ПП-05-2025
	«Управление информационными ресурсами библиотеки»
	1
	
	3 года
	

	КП ПП-06-2025
	Информационно--техническое и программное обеспечение
	1
	
	3 года
	

	КП ПП-07-2025
	Редакционно-издательский
	1
	
	3 года
	

	Документированные процедуры

	 ДП-01-2024
	Общие требования к разработке внутренних регламентирующих документов 
	1
	
	3 года
	

	 ДП-02-2024
	Управление документацией
	1
	
	3 года
	

	 ДП-03-2024
	Управление записями
	1
	
	3 года
	

	 ДП-04-2024
	Внутренний аудит
	1
	
	3 года
	

	 ДП-05-2024
	Корректирующие и предупреждающие действия
	1
	
	3 года
	

	 ДП-06-2024
	Управление несоответствующей продукцией
	1
	
	3 года
	

	 ДП-07-2024
	Анализ со стороны руководства
	1
	
	3 года
	

	 ДП-08-2024
	Управление рисками
	1
	
	3 года
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4 Документированная инфомация в виде записеймация в виде записей





Чем факт выполнения работ подтверждается?





Внешние регламентирующие документы





Базовый уровень








3 Функции  и работников 





Каковы функции, ответственность работников в процессах?





2 Документация 


СМК 





Кто, где, в каком порядке, на основании каких документов достигают поставленных целей?





1 Стратегические ориентиры 





В чем наше предназначение, куда стремимся, чего должны достичь?





Миссия, 


Видение, 


политика и цели в области качества 





Руководство 


по СМК, Положения, Правила, документированные процедуры, карты процессов, инструкции





Положение об ИКЦА, Должностные инструкции, приказы, распоряжения





Производственная документация (планы, программы, учебно-методические комплексы, реестры, акты, протоколы, журналы, аналитические справки, отчеты и др.)





Законодательные и другие нормативные документы, международные стандарты 





Процессы стратегического планирования и управления, анализа и улучшения





Удовлетворенность потребителей и других заинтересованных сторон





Управление университетом (КП УП 01)





Требования потребителей и других заинтересованных сторон








 Учебно-методический


КП ОП 04-2025








ОСНОВНЫЕ ПРОЦЕССЫ





 Инновационный процесс


КП ОП 05-2025








Прием абитуриентов   (КП ОП -02)














Мониторинг услуг и связь с потребителем услуг по обучению  (КП ОП-11)














Маркетинг, планирование и организация деятельности и послевузовского образования услуг (КП ОП-01)











1. Образовательный процесс (КП ПП 06)


2. Воспитательный процесс (КП ОП-07)


3 Научный процесс (КП ОП-08)


4. Трудоустройство (КП ОП-09)





Прием магистрантов (КП ОП -03)














Послевузовское образование (КП ОП-10)











P





C





A





D





Поддерживающие процессы





Редакционно-издательский(КП ПП -07)











Информационно -техническое и программное обеспечение


(КП ПП-06)








Информационно-библиотечное обслуживание (КП ПП-05)





Управление 


закупками (КП ПП -04)











Правовое обеспечение


(КП ПП-03)





Управление инфраструктурой и производственной средой


(КП ПП-02)








Управление персоналом 


(КП ПП-01)








