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ДОКУМЕНТИРОВАННАЯ ПРОЦЕДУРА
	Система менеджмента качества

УПРАВЛЕНИЕ НЕСООТВЕТСТВУЮЩЕЙ ПРОДУКЦИЕЙ
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012


1 НАЗНАЧЕНИЕ И ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ

Настоящая документированная процедура устанавливает порядок идентификации и управления несоответствиями с целью своевременного их устранения и предотвращения применения несоответствующей продукции (использования) или передачи на следующие стадии или выпуск.
Настоящий стандарт определяет процедуру в рамках системы менеджмента качества (СМК) университета согласно требований ГОСТ Р ИСО 9001-2008 (раздел. 8.3).
Положения настоящего стандарта предназначены для применения всеми подразделениями университета, участвующими в предоставлении образовательных услуг, оценивания знаний и аттестации обучаемых, а также при реализации управленческих, вспомогательных и обеспечивающих процессов
2 Общие положения
2.1 Управление несоответствиями должно быть направлено на защиту потребителей, как внешних, так и внутренних, от получения несоответствующей образовательной услуги (несоответствующей продукции), не отвечающей установленным требованиям.
Несоответствия выявляют на всех стадиях процессов предоставления образовательных услуг, оценивания знаний и аттестации обучаемых, а также при реализации управленческих, вспомогательных и обеспечивающих процессов. Управление несоответствиями осуществляют с целью своевременного их устранения и предотвращения применения (использования) или передачи на следующие стадии или выпуск в соответствии с настоящим стандартом. Порядок управления несоответствиями в виде алгоритма представлен в приложении А. Форма регистрации записей о несоответствиях и управлении несоответствующей продукцией представлена в приложении Б.
2.2
Управление несоответствиями должно определять порядок и методы:
· выявления несоответствий в учебных планах, программах и содержании дисциплин подготовки обучаемых;
· выявления несоответствий в сферах, влияющих на условия обучения и воспитания;
· выявления несоответствий знаний, информации, культуры, умений и навыков, приобретаемых в процессе и в результате получения образовательной услуги;
· анализа возможных последствий и принятия решений по несоответствующей продукции;
·  планирование действий с несоответствующей продукцией;
· осуществление действий с несоответствующей продукцией;
· подготовки и обобщения данных для последующих корректирующих действий;
-
ведения записей о характере несоответствий.
2.3
Объектами, содержащими несоответствия могут быть:
· образовательные  программы;
· учебно-методические комплексы дисциплин и специальностей;
· методическое, информационное и техническое обеспечение;
· компетентность преподавателей;
· инфраструктура и производственная среда;
· и другие ресурсы.
Каждое из перечисленных несоответствий относится к категории несоответствующих условий обучения и должно фиксироваться в записях.

Несоответствия, относящиеся к категории абитуриент, обучающийся, выпускник университета (не имеющие требуемых знаний и навыков, т.е. имеющие отрицательные результаты тестов, зачетов и экзаменов, не выполнившие учебный план без уважительных причин) выявляют на стадиях контроля процесса обучения.
Несоответствия, относящиеся к невыполнению требований нравственно-этических норм (например, корпоративной культуры), выявляют как результат социального взаимодействия сотрудников университета, обучаемых и других субъектов в воспитательном процессе.
3 Термины, определения и принятые сокращения
3.1 В настоящем стандарте применяются термины и опре​деления в соответствии с ГОСТ Р ИСО 9000-2008, а также следующие наиболее часто употребляемые:
3.1.1
образовательная  услуга (продукция): Результат учебно-воспитательного процесса, представляющий собой условия для обучения и/или повышения уровня знаний и навыков, формирование профессиональной культуры воспитания жизненных позиций и ценностей обучаемых.
3.1.2
несоответствующая образовательная услуга (несоответствующая продукция): Условия, не соответствующие требованиям для обучения и/или повышения уровня знаний и навыков.

3.1.3
несоответствие: Невыполнение требования (потребности или ожидания, которое установлено, обычно предполагается или является обязательным).
3.1.4
академическая задолженность: Невыполнение отчетных позиций, определенных учебным планом во время промежуточной аттестации.
3.1.5
академическая   неуспеваемость:    Невыполнение обучаемым графика текущей аттестации.
3.1.6
аттестация: Подтверждение знаний, умений, навыков установленным квалификационным требованиям.

3.1.7
коррекция: Действие, предпринятое для устранения обнаруженного несоответствия.

Примечание- Коррекция может осуществляться в сочетании с корректирующим действием
3.1.8
корректирующее действие: Действие, предпринятое для  устранения  причины обнаруженного  несоответствия  или другой нежелательной ситуации.
3.1.9 результативность: Степень реализации запланированной деятельности и достижения запланированных результатов.

( Тамбовский государственный технический университет

4 Выявление, идентификация и принятие решений
4.1 Выявление несоответствий осуществляют при реализации процессов, мониторинге процессов, внутренних проверках, а также по информации от потребителей.
4.2 Выявление несоответствий, относящихся к условиям обучения, осуществляют по результатам:
-мониторинга и измерения (оценивания) процессов;
-мониторинга удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон;
-внутренних аудитов (проверок) и других действий сотрудников в ходе их повседневной деятельности;
-внешних аудитов и других проверок ведомственными структурами и общественными организациями, обладающими компетенциями в данной области. 
При  обнаружении  несоответствий их идентифицируют, приостанавливают использование, при возможности и целесообразности осуществляют коррекцию (доработку, исправление), разрабатывают корректирующие действия по устранению причин, осуществляют повторную верификацию.
4.2.1
В процессе мониторинга и измерения (оценивания) результатов предоставления образовательных услуг в качестве входных данных используют:
-результаты вступительных экзаменов;
-результаты экзаменационных сессий;
-результаты аттестации и практик;
-результаты текущего контроля;
-отзывы предприятий-потребителей выпускников университета и другие данные, содержащие информацию об уровне знаний, умений и навыков студентов и выпускников университета.
4.2.2
Выявление несоответствий в учебных планах, программах и содержании дисциплин подготовки обучаемых осуществляют при:
· введении в действие новых государственных стандартов;
· освоении новых образовательных программ и при переходе на новые или переработанные учебные планы;
· освоении новых дисциплин, например, дисциплин специализаций или дисциплин по выбору студентов;
· внедрении новых технологий обучения, например, использование компьютерной техники, дистанционного обучения, проведения лабораторного практикума в организациях;
· модернизации учебной лабораторной базы;
· подготовке учебных пособий, конспектов, лекций и методической документации.
-
мониторинге процессов и аудитах.
4.2.3
Выявление уровня несоответствия компетентности, подготовки и осведомленности определяют при приеме сотрудников на работу, при конкурсном замещении должностей профессорско-преподавательского состава, а также для административного, управленческого и руководящего состава. В плановом порядке периодически определяют уровень компетентности персонала, включающего административно-управленческий, профессорско-преподавательский, учебно-вспомогательный и обеспечивающий персонал, в виде аттестации. Результаты аттестации регистрируют.
Коррекцию и корректирующие действия с целью достижения установленных требований осуществляют в виде повышения квалификации преподавателей, учебно-вспомогательного состава, компетентности и подготовки административного, управленческого и руководящего состава.
4.2.4
Несоответствия в информационном обеспечении рассматриваются как неудовлетворение потребности в информации, определенной в первую очередь кафедрами в соответствии с образовательными программами, а также заявки преподавателей, обучаемых, сотрудников университета.
Выявление несоответствий библиотечных фондов осуществляется при анализе обеспеченности литературой учебных программ, при лицензировании деятельности университета, при осуществлении мониторинга и внутреннего аудита.
Коррекция и корректирующие действия осуществляют путем издания учебных и методических пособий, закупки учебной литературы и периодических изданий.
4.2.5
Выявление несоответствий в инфраструктуре. Несоответствия в инфраструктуре могут носить количественный и качественный характер. Несоответствие количественных показателей инфраструктуры возникает при:
· недостаточных для реализации учебных целей площадях, несоответствующих нормам, учебных корпусов, общежитий, зданий вспомогательных служб, столовых, аудиторий, лабораторий, мастерских, компьютерных классов, библиотек, преподавательских и других помещений;
· нехватке оборудования, компьютеров, станков, приборов, установок и других технических средств;
-
недостаточных по количеству и производительности систем водоснабжения и канализации, энерго- и газоснабжения, средств коммуникации и транспортных средств.
Несоответствия качественного характера относятся к несоблюдению норм и правил эксплуатации элементов инфраструктуры.
Выявление несоответствий должно осуществляться постоянно службами и лицами, ответственными за элементы инфраструктуры и периодически при мониторинге.
Коррекция и корректирующие действия должны проводиться подразделениями и лицами, обладающими необходимой компетентностью, по мере выявления несоответствий в сроки, не допускающие создания рисков нанесения ущерба.
4.3
Выявление несоответствий, относящихся к категории абитуриент, обучающийся, выпускник университета осуществляют по результатам анализа:
-мониторинга и измерения (оценивания) результатов предоставления образовательных услуг;
-нарушения нравственно-этических норм, действующих в университете и обществе в целом как отклонения от требований Устава университета;
- пропусков занятий и нарушения распорядка;
-других норм и правил, выполнение которых предполагается или является обязательным.
4.3.1 Выявление несоответствий осуществляется при проверке знаний или аттестации обучаемых.
4.3.2 Несоответствия, обнаруженные при проверке знаний или аттестации обучаемых регистрируют, оценивают степень несоответствий по установленным шкалам и принимают решение по доработке неусвоенного материала и повторной проверке, по повторному обучению, по отчислению из университета или другие решения.
4.4
Выявление несоответствий в нравственно-этическом культурном аспекте. Выявление несоответствий в образовательном процессе в университете должно быть направлено на формирование человека и гражданина, интегрированного в современное общество и нацеленного на совершенствование общества;
К несоответствиям такого характера относятся:
· участие в акциях, направленных на пропаганду насилия, религиозной и национальной нетерпимости;

· личную склонность обучаемого к нездоровому образу жизни;

· несоблюдение установленных правил внутреннего распорядка в университете;

· неправильная или недостаточная организация воспитательной работы среди студентов.

Общее руководство работой по выявлению несоответствий в нравственно-этическом аспекте проводит проректор по кадрам и социально-бытовым вопросам.
Принимают участие в работе деканаты и кафедры, информация от которых должна передаваться проректору по воспитательной работе для обобщения, анализа и согласования корректирующих действий.

4.5 Регистрация выявленного несоответствия и планируемые корректирующие действия оформляются в соответствии с приложением Г.
ПРИЛОЖЕНИЕ А
Матрица ответственности при управлении несоответствующей продукцией

	Должностные лица

Вид деятельности
	Представители  руководства
	Начальник ОУК
	Внутренний/внешний аудитор
	Руководители подразделений (проректоры, директоры, деканы, зав.кафедрами, начальники отделов), в которых выявлено несоответствие продукции
	Сотрудники подразделений

	Выявление несоответствия
	И
	Р
	О
	У
	У

	Регистрация (запись) несоответствия
	И
	Р
	О
	У
	У

	Оценивание последствий несоответствия
	И
	Р
	О
	У
	У

	Принятие решения о возможности и целесообразности коррекции
	И
	Р
	У
	О
	У

	Планирование коррекции
	И
	У
	У
	Р
	О

	Осуществление коррекции
	И
	У
	У
	Р
	О

	Проверка результатов коррекции
	И
	Р
	О
	У
	У

	Регистрация (запись) результатов коррекции
	И
	Р
	У
	О
	У

	Принятие решения о признании результатов или о переработке плана коррекции
	И
	Р
	О
	У
	У

	Разработка предложений о выполнении корректирующих/предупреждающих действий
	И
	У
	Р
	О
	У


Р – руководит деятельностью и принимает окончательное решение по управлению процессом, возложено ответственность за конечные результаты;

О – отвечает исполнение, обобщает результаты, готовит и обосновывает проекты решений, возложена ответственность за качество подготовки решений;

У – принимает участие в подготовке решений в рамках своей компетенции, несет ответственность за обоснование своих предложений, исполняет принятое решение и возложена ответственность за своевременность и качество исполнения в рамках своей компетенции.
ПРИЛОЖЕНИЕ Б
Карта процесса «Управление несоответствующей продукцией»
	[image: image2.jpg][image: image3.jpg]
	№
	Наименование действия
	Срок исполнения
	Ответственный исполнитель
	Согласование
	Регламентирующий документ
	Записи

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	
	1
	Выявление несоответствия
	Ежемесячно
	Руководители соответствующих подразделений
	Деканы соответствующих факультетов
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012
	Протоколы заседаний

	
	2
	Выбор категории несоответствия
	После выполнения п. № 1
	Руководители соответствующих подразделений
	Деканы соответствующих факультетов
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012
	-

	
	3
	Регистрация (запись) несоответствия
	После выполнения п. № 2
	Руководители соответствующих подразделений
	Деканы соответствующих факультетов
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012
	Протокол

	
	4
	Оценивание последствий несоответствия
	После выполнения п. № 3
	Руководители соответствующих подразделений
	Деканы соответствующих факультетов
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012
	-

	
	5
	Возможна и целесообразна ли коррекция?
	После выполнения п. № 4
	Руководители соответствующих подразделений
	Деканы соответствующих факультетов
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012
	-

	
	6
	Пересмотр и улучшение условий возникновения несоответствий
	После выполнения п. № 4
	Руководители соответствующих подразделений
	Деканы соответствующих факультетов
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012
	-

	
	7
	Планирование коррекции
	После выполнения п. № 4
	Руководители соответствующих подразделений
	Деканы соответствующих факультетов
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012
	План

	
	8
	Осуществление коррекции
	После выполнения п. № 7
	Руководители соответствующих подразделений
	Деканы соответствующих факультетов
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012
	-

	
	9
	Результаты коррекции положительные?
	После выполнения п. № 8
	Руководители соответствующих подразделений
	Деканы соответствующих факультетов
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012
	-

	
	10
	Переработка плана коррекции
	После выполнения п. № 9
	Руководители соответствующих подразделений
	Деканы соответствующих факультетов
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012
	-

	
	11
	Регистрация (запись) результатов коррекции
	После выполнения п. №10
	Руководители соответствующих подразделений
	Деканы соответствующих факультетов
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012
	Протокол

	
	12
	Разработка предложений о выполнении корректирующих/предупреждающих действий
	После выполнения п. № 11
	Руководители соответствующих подразделений
	Деканы соответствующих факультетов
	СМК ДП 8.3.0-1.0-2012
	Распоряжения


ПРИЛОЖЕНИЕ В
ФОРМА РЕГИСТРАЦИИ ЗАПИСЕЙ О НЕСООТВЕТСТВИЯХ И УПРАВЛЕНИИ НЕСООТВЕТСТВУЮЩЕЙ ПРОДУКЦИЕЙ.
Отчет

о регистрации несоответствий и последующем управлении несоответствующей продукции

Подразделение __________________________________________

	№ п/п
	Выявленное несоответствие продукции
	Действия по управлению несоответствующей продукцией. Ответственный
	Сроки
	Результаты повторной верификации

	
	
	
	Планы
	Факт
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	
	
	
	
	
	


Руководитель подразделения                                   ___________________________                                                    ______________________________________

                                       подпись                                                                                                И.О.Ф.

Дата      «___»____________________

ПРИЛОЖЕНИЕ Г

Форма регистрации несоответствий
Несоответствие № ________,

выявленное в ходе внутреннего аудита в СМК ТГТУ.

Подразделение _______________________________________________________________

Номер пункта ГОСТ ИСО Р 9001-2008 ____________________________________________
Номер пункта и обозначение документа СМК ТГТУ
 ________________________________

Описание несоответствия:

Руководитель группы по аудиту ________________________________ / Ф.И.О./

Члены группы (аудитор) ______________________________________ / Ф.И.О./

Планируемые корректирующие действии:

Срок исполнения: ________________________________________________

Руководитель подразделения: ______________________________________ / Ф.И.О./

Оценка аудиторной группой результативности корректирующих действий

Руководитель (члены) группы _____________________________________ /Ф.И.О./

Информационный лист

РАЗРАБОТАНО:

Начальник отдела управления 

качеством ФГБОУ ВПО «ТГТУ»





Э.В. Злобин

КОНСУЛЬТАНТ:

Д.т.н., профессор







С.В. Пономарев

СОГЛАСОВАНО:

Представитель руководства по качеству




Э.В. Злобин
Первый проректор







В.Ф. Калинин

Проректор по международным связям




Е.С. Мищенко
Проректор по информатизации





В.Е. Подольский

Проректор по социально-воспитательной работе


Н.П. Жуков

Проректор по административно-

хозяйственной работе






Ю.А. Зотов

Начальник отдела стандартизации и 

метрологии








С.Н. Кузнецов

Список рассылки

	№

п/п
	Наименование подразделения
	Дата

 рассылки
	ФИО лица, получившего документ
	Подпись

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


ЛИСТ ВНЕСЕНИЯ ИЗМЕНЕНИЙ

	Номер изменения
	Номер и дата распорядительного документа о внесении изменений в документ СМК
	Дата внесения изменения
	ФИО

лица, внесшего изменение
	Подпись
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