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1. Введение

1.1. Руководство по качеству 

Настоящее руководство по качеству (далее – Руководство) содержит требования системы менеджмента качества (далее – СМК) Государственного образовательного учреждения Ярославской области «Институт развития образования» (ГОУ ЯО ИРО, далее – ИРО).
Целевая аудитория: высшее руководство  ИРО (ректорат), сотрудники  ИРО.
Цель: предоставление указаний по внедрению, поддержанию и улучшению системы менеджмента качества ИРО, соответствующей стандарту ISO 9001-2008 
1.2. Структура Руководства: Руководство структурировано в соответствии с требованиями стандарта  ISO 9001-2008.
СМК  ИРО − взаимосвязанная система целей, процессов, процедур и рабочих инструкций, составляющая основу образовательной  деятельности, которая удовлетворяет требованиям стандарта ISO 9001-2008.
2. Область распространения СМК

· Планирование, разработка, реализация программ повышения квалификации и  научно-методических продуктов.
3.  Общие сведения об ИРО

3.1. Время создания организации. В соответствии с приказом Наркомпроса  РСФСР от 28.10.1938 №1480 исполком Ярославского областного Совета депутатов трудящихся принял решение 10.10.40 № 1562 организовать на базе Областного и Городского методических кабинетов в г. Ярославле «Областной институт усовершенствования учителей». В настоящее время его правопреемником является ИРО (приказ департамента образования Администрации Ярославской области 01-03/406 от 25.10.2000). 
Учредитель: Ярославская область в лице департамента образования Ярославской области.

Общая площадь зданий и сооружений, используемых для организации учебного процесса - 4022,7кв. м.

ИРО  располагается по адресу: г. Ярославль ул. Богдановича д.16 и ул. Советская, д.77.

Лицензия: регистрационный  № 76242508/л 0252 от 12 декабря 2008 года

Взаимоотношения учредителя и  ИРО определяются договором.
3.2. Цели ИРО − удовлетворение потребностей специалистов в получении знаний о новейших дос​тижениях в области образования, других отраслях науки, передовом отечествен​ном и зарубежном опыте, повышение профессиональных знаний специалистов, совершенствование их деловых качеств, подготовка их к выполнению новых трудовых функций.

3.3. Образ будущего (видение) ИРО

Организация

· создающая условия для самореализации личности каждого потребителя образовательных услуг ИРО; 
· удовлетворяющая потребности потребителей образовательных услуг ИРО в получении знаний о новейших достижениях в области образования, других отраслях науки, передовом отечественном и зарубежном опыте; 

· осуществляющая подготовку потребителей образовательных услуг ИРО к выполнению новых трудовых функций.
3.4. Основополагающие идеи программных документов (Концепция, Программа развития ИРО на 2009-2013 гг.):

· человеческий капитал – ценность: поддержка авторов-новаторов и формирование условий для их творчества
· непрерывность образования − поиск и мотивация потребителей образовательных услуг ИРО

· система менеджмента качества – инструмент постоянного улучшения процессов ИРО  

3.5. Организационная структура ИРО:


4. Политика и цели ИРО в области качества
Качество интеллектуальных ресурсов, напрямую связанное с качеством образования, становится главным геополитическим фактором в мире. Развитие региональной системы образования требует опережающего развития профессионального и человеческого потенциала системы: педагогических, руководящих работников, специалистов.

Миссия ИРО – быть ведущей организацией системы повышения квалификации работников образования в Ярославской области.

Цели ИРО в области качества:

· обеспечение устойчивого превосходства над основными конкурентами по всем показателям качества,

· выполнение требований и ожиданий потребителей, условий государственного заказа,

· выполнение законодательных и обязательных требований к оказываемым услугам, выпускаемой продукции.

Качество услуг и продукции ИРО, их конкурентоспособность обеспечиваются посредством эффективной системы менеджмента качества, основанной на процессном подходе и отвечающей принципам и требованиям стандартов ИСО 9001:2000. 

Высшее руководство ИРО берет на себя ответственность за реализацию Политики в области качества, обязуется постоянно повышать результативность системы менеджмента качества и мероприятий по обеспечению качества.

Руководители ИРО являются лидерами в деятельности в части обеспечения качества по закрепленным процессам управления. 

Каждый сотрудник ИРО несет ответственность за качество оказываемых услуг,  продукции и эффективное использование всех видов ресурсов. 

Задача каждого сотрудника − постоянное улучшение деятельности, улучшение закрепленных процессов. 

Компетентность каждого сотрудника является необходимым условием оказания качественной услуги, создания качественной продукции и улучшения деятельности. Каждый сотрудник должен повышать свои знания и совершенствовать умения, развивать свои компетентности, осваивать новые практики.
5. Структура документации

Цель: Раскрыть гибкость структуры документации.

Область применения: Все процессы и структурные подразделения организации.

Ответственность: Высшее руководство.

Основой системы менеджмента качества является «документационная пирамида»:


5.1 Документированные процедуры
5.1.1. Управление документацией
Цель: обеспечить соответствующих лиц актуальными версиями необходимых им документов и предупредить их использование неуполномоченными лицами.

Область применения: управляется вся документация; уровень управления соответствует важности и влиянию документа.

Ответственность: проректор по общим вопросам.
Графическое представление управления документацией дано в разделе 5 описания документированной процедуры Управление документацией.
5.1.2. Управление записями 
Цель: обеспечить порядок управления записями и ответственность сотрудников за документирование и хранение данных о качестве.

Область применения: записи по качеству.
Ответственность: документовед.
5.1.3. Внутренние аудиты
Цель: Определить соответствие СМК ИРО требованиям стандарта ISO 9001-2008 и настоящего Руководства процедурам ISO 9001-2008 результативность ее внедрения и поддержания.

Область применения: все процессы, регулируемые Руководством по качеству и процедурам ISO 9001-2008 

Ответственность:
· представитель высшего руководства  в области качества несет ответственность за планирование и проведение аудитов (проверок),
· Владельцы процессов, руководители структурных подразделений ответственны за своевременную коррекцию идентифицированных несоответствий.

Графическое представление внутренних аудитов дано в разделе 6 документированной процедуры Внутренние аудиты.  
5.1.4. Корректирующие действия
Цель: Управлять проблемами путем устранения их основных причин и предохранять от повторного их возникновения в будущем.  

Область применения: процесс улучшения по всей организации.
Ответственность: владелец соответствующего процесса ответственен  за корректирующие действия в рамках процесса. Руководители структурных подразделений ответственны за корректирующие действия в своих подразделениях. 
Графическое представление корректирующих действий дано в разделе 6 документированной процедуры Корректирующие действия. 
5.1.5. Предупреждающие действия
Цель: предупредить возникновение потенциальных проблем путем устранения их основных причин. 
Область применения: процесс улучшения по всей организации.
Ответственность. Владелец соответствующего процесса ответственен  за предупреждающие действия в рамках процесса. Руководители структурных подразделений ответственны за предупреждающие действия в своих подразделениях. 

Графическое представление предупреждающих  действий дано в разделе 6  документированной процедуры Предупреждающие действия 
5.1.6. Управление несоответствующим продуктом
Цель: предотвратить дальнейшее планирование, разработку, реализацию или непреднамеренное использование несоответствующей продукции и услуг и обеспечить надлежащее управление.

Область применения. Вся несоответствующая продукция и услуги (т.е. продукция, отличающаяся от ожидаемой или требуемой).  Несоответствующая продукция и услуги могут быть определены при входном контроле, исследованиях контроля качества или случайно.

Ответственность
· Высшее руководство − за установление процесса

· Персонал - за действия по устранению обнаруженного несоответствия.

Графическое представление управления несоответствующим продуктом дано в разделе 6 документированной процедуры Управление несоответствующим продуктом.
5.2. Процессная модель
Процессная модель утверждена 23.12. 2008 решением Ученого совета ИРО. 

В процессной модели представлены:

Управляющий процесс – стратегический менеджмент 


Основные процессы

· 1. Процесс согласования интересов заказчика и исполнителя
· 2. Процесс реализации заказов

2.1. Процесс реализации заказа на повышение квалификации 

2.2. Процесс реализации заказа на научно-методическую работу
· 3. Процесс измерения

3.1. Мониторинг качества образовательных услуг
3.2. Внутренняя и / или внешняя экспертиза  продуктов
Обеспечивающие процессы
5.3. Описание процессов
Управляющий процесс и основные процессы  представлены в виде блок-схем и описания процессов. 
5.3.1. Блок-схема состоит из:

1)  из графического представления, включающего:

· процессуальную часть – совокупность последовательных  действий в реализации услуги

· субъектную часть – «ответственных»,  «исполнителей», «информируемых» за конкретные действия по реализации услуги

· документированную часть – фиксация действий и/или результатов в конкретных документах

2) из текстового оформления,  включающего:

· цель процесса

· вход и выход процесса

· показатели результативности процесса

Блок-схемы: Управляющий процесс – стратегический менеджмент; 1.Процесс согласования интересов заказчика и исполнителя; 2.1.Процесс реализации заказа на повышение квалификации; 2.2. Процесс реализации заказа на научно-методическую работу; 3.1. Мониторинг качества образовательных услуг; 3.2. Внутренняя и / или внешняя экспертиза  продуктов
5.3.2. Описание управляющего и основных процессов  имеет следующую структуру:

1. Общие положения 
2. Используемые нормативные документы

3. Термины, определения, сокращения

4. Описание процесса

5. Документирование и архивирование

6. Порядок внесения изменений

Описание процессов: Управляющий процесс – стратегический менеджмент; 1.Процесс согласования интересов заказчика и исполнителя; 2.1.Процесс реализации заказа на повышение квалификации; 2.2. Процесс реализации заказа на научно-методическую работу; 3.1. Мониторинг качества образовательных услуг; 3.2. Внутренняя и / или внешняя экспертиза  продуктов
В описании обеспечивающих процессов указано, на что направлен процесс и что является результатом процесса.
5.4. Положения о структурных подразделениях
Положения о структурных подразделениях составляются руководителем структурного подразделения на основе примерного положения о структурном подразделении.
5.5. Должностные инструкции
Должностные инструкции составляются для каждого работника руководителем структурного подразделения по шаблонам типовых должностных инструкций.  Руководитель и работник подписывают должностную инструкцию.  Один экземпляр предоставляется работнику, второй экземпляр находится у документоведа  для вложения в личное дело.
5.6. Рабочая документация ведется в рамках действующего Руководства.
6. Руководство

6.1. Ответственность и полномочия

Цель: весь персонал организации полностью понимает свою ответственность и полномочия.

Область применения: в пределах организации между всеми работниками и их руководителями.

Ответственность: высшее руководство и исполнители  на всех уровнях.
В область ответственности высшего руководства ИРО входят следующие вопросы:

· доведение до сведения сотрудников ИРО важности выполнения требований потребителей, а также законодательных и обязательных требований;

· разработка  и реализация политики в области качества;

· обеспечение разработки и реализации целей в области качества;

· определение процессов СМК, поддержание структуры процессов и организационной структуры ИРО, наиболее отвечающей целям в области качества;

· утверждение документации СМК ИРО;

· обеспечение необходимыми ресурсами для создания, ввода и эффективного функционирования СМК ИРО;

· развитие компетентности сотрудников ИРО, гарантирующих качество процессов, продуктов (услуг);

· информирование общественности и заинтересованных сторон о результатах деятельности ИРО, его достижениях и планах развития;

· проведение анализа со стороны Высшего руководства (оценка СМК);

· подготовка ИРО к лицензированию и государственной аккредитации, а также к внешнему аудиту.

6.2.  Постановка целей ИРО в области качества

Цель: предоставление четкого направления персоналу на всех уровнях и организации в целом для концентрации ресурсов, а также для обеспечения отдельным работникам возможности определять приоритеты и принимать решения в рамках реализации программных и уставных документов ИРО.
Область применения: цели, поставленные на всех уровнях организации до рабочих целей сотрудников.

Ответственность: высшее руководство и исполнители  на всех уровнях.
Процедура: высшее руководство определяет цели по принципу «сверху вниз» для придания определенного направления работе всех структурных подразделений  и персонала.  Цели  ИРО в области качества служат высшему руководству ориентиром в постановке собственных целей.

Высшее руководство ИРО назначает представителя высшего руководства, ответственного за требования стандарта ISO 9001-2008 в ИРО. Представителем высшего руководства по качеству является  первый проректор  ИРО. 

Ответственность представителя высшего руководства по качеству.
· Обеспечение внедрения и дальнейшей поддержки ISO 9001-2008 в ИРО.

· Мониторинг системы контроля качества (например, с помощью отчетов о результатах аудита) с целью обеспечения ее эффективной реализации и поддержания.

· Отчет высшему руководству о результативности системы менеджмента качества.

· Внесение предложений об улучшении системы менеджмента качества.

Функции представителя высшего руководства по качеству оформляются в должностной инструкции первого проректора.

Высшее руководство назначает владельцев основных и обеспечивающих процессов.

6.3. Ориентация на потребителя

Цель: развитие понимания ожиданий и потребностей наших потребителей наравне со стремлением превзойти ожидания потребителя.

Область применения: ориентация на потребителя постоянно укрепляется на всех рабочих местах.

Ответственность: руководители на всех уровнях.
Потребителями результатов деятельности ИРО выступают: 

· департамент образования Ярославской области,
· муниципальные органы управления образованием,
· муниципальные методические службы,
· образовательные учреждения РСО,
· обучающиеся в ИРО.

Руководители развивают культуру ориентации на потребителя таким образом, что весь персонал понимает существенные потребности потребителя и работает в направлении увеличения его удовлетворенности.

Руководители устанавливают четкие требования, которые помогают удовлетворить потребности и ожидания потребителя (см. пункты 3.2.  Цели ИРО, 3.3. Образ будущего (видение) ИРО, 3.4. Основополагающие идеи программных документов, раздел 4. Политика и цели ИРО в области качества,   пункты 7.1. Удовлетворенность и 7.3.  Показатели).
6.4.  Внутренний обмен информацией

Цель: развивать каналы внутреннего обмена информацией, которые дают персоналу необходимую, достоверную и своевременную информацию для задач ИРО.

Область применения
Внутренний обмен информацией и вовлечение людей осуществляются постоянно и на всех уровнях организации.

Ответственность: высшее руководство.

Высшее руководство устанавливает каналы внутреннего обмена информацией и гарантирует, что обмен с персоналом происходит в отношении:

· политики в области качества и других областях

· рабочих требований 

· целей в области результативности, фактических результатов и достижений в этой области.
Каналы обмена информацией включают:

· ориентировку  принятых на работу в ИРО
· Intranet и электронную почту
· буклеты и проспекты
· производственные собрания, совещания, заседания кафедр, конфиденциальные беседы

· ученые советы, научно-методические советы, управленческие семинары, проектные недели

· информационные стенды в каждом структурном подразделении
7. Измерение, анализ, улучшение 
Цель: отслеживать восприятие потребителя − удовлетворяет ли организация его требования.

Область применения: внешние потребители.
Ответственность: руководители структурных подразделений.
Процедура: процесс «Измерение» представлен в пункте 5.3., в разделе 7,  в «Положении об организации и проведении мониторинга качества образовательных услуг  ИРО», «Положении об Ученом совете ИРО».
7.1. Удовлетворенность потребителей
Планирование, организация и проведение измерения удовлетворенности потребителя определяются процессом «3.1. Мониторинг качества образовательных услуг». 
7.2. Внутренние аудиты
Цель, область применения, зафиксированы в пункте 5.1. Документированные процедуры настоящего Руководства.
Планирование, организация и проведение внутренних аудитов определяется документированной процедурой «Внутренние аудиты»
7.3. Показатели результативности
Цель: измерить результативность процессов и возможность удовлетворения требований на основе принятия решений.

Область применения: управляющий процесс, основные процессы, структурные  подразделения.

Ответственность: высшее руководство на всех уровнях использует показатели в пределах своей ответственности.

Показатели результативности процесса стратегического менеджмента:

· доля педагогических работников РСО, обученных по программам повышения квалификации в ИРО – не менее 25% ежегодно

· доля ОУ, ММС, получающих методическую и информационную поддержку

· регулярное (1 раз в год) прохождение сертификационного аудита

Показатели результативности процесса согласование интересов  заказчиков и исполнителя:
· завершенность процесса в установленные сроки (регламент работы, положение «Об организации учебного процесса»
· % оформленных документов от общего числа заявленных на оформление (процедура учета для учебной работы, для научно-методической работы).
Показатели результативности процесса реализация заказов на повышение квалификации:
· выполнение плана учебной работы в установленные сроки

· % выполнения плана по тематике повышения квалификации (ПК)
· % выполнения плана по числу обучающихся (по приказам о зачислении); % окончивших дополнительные профессиональные образовательные программы (по приказам об окончании обучения)

· % выполнения плана по объему учебных часов
· % клиентов, удовлетворенных результатом и процессом обучения
Показатели результативности процесса реализация заказа на научно-методическую работу:
· реализованный в установленные сроки план научно-методической работы, реализованные в установленные сроки целевые заказы

· количество учебных и методических пособий на 10 человек приведенного штата ППС с учеными степенями и званиями

· % научно-методических разработок, прошедших экспертизу с первого раза

· % собственных научно-методических разработок, прошедших экспертизу.
Показатели результативности процесса мониторинга качества образовательных услуг:
· реализованный в установленные сроки план мониторинга

· выполнение сроков предоставления аналитических справок 
Показатели результативности процесса внутренней и/или внешней экспертизы продуктов:
· реализованная в установленные сроки экспертиза.
Анализ

Показатели служат одним из инструментов Высшего руководства для принятия решений.  Высшее руководство анализирует показатели с целью оценки возможности улучшения системы менеджмента качества ИРО.
Анализ включает:
· сравнение фактической результативности с показателями достижения установленных целей, задач, выполнения планов 

· выявление тенденций 

7.4. Корректирующие и предупреждающие действия

Цель, область применения, ответственность корректирующих и предупреждающих действий зафиксированы в пункте 5.1. Документированные процедуры.
Планирование, организация и проведение корректирующих и предупреждающих действий определяются документированной процедурой «Корректирующие действия» и документированной процедурой «Предупреждающие действия»
7.5. Управление несоответствующим продуктом
Цель, область применения, ответственность в управлении несоответствующим продуктом зафиксированы в пункте 5.1. Документированные процедуры.
Планирование, организация и проведение управления несоответствующей продукцией определяются документированной процедурой «Управление несоответствующим продуктом».










































� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Оргструктура.doc" ��ОРГСТРУКТУРА�


� HYPERLINK "Процессы" ��ОПИСАНИЕ ПРОЦЕССОВ�


� HYPERLINK "Документация%20ИРО/Положения" ��ПОЛОЖЕНИЯ О СТРУКТУРНЫХ ПОДРАЗДЕЛЕНИЯХ�


� HYPERLINK "Документация%20ИРО/Должностные%20инструкции" ��ДОЛЖНОСТНЫЕ ИНСТРУКЦИИ�


� HYPERLINK "Документация%20ИРО/Рабочая%20документация" ��РАБОЧАЯ ДОКУМЕНТАЦИЯ�








� HYPERLINK "6%20документированных%20процедур%20и%20Приложения" ��ДОКУМЕНТИРОВАННЫЕ  ПРОЦЕДУРЫ�


� HYPERLINK "Процессы/Процессная%20модель.doc" ��ПРОЦЕССНАЯ МОДЕЛЬ�








� HYPERLINK "Программные%20документы" ��ПРОГРАММНЫЕ �ДОКУМЕНТЫ�


� HYPERLINK "Программные%20документы/Политика%20и%20цели%20ИРО%20в%20области%20качества_29.04.08.doc" ��ПОЛИТИКА И ЦЕЛИ В ОБЛАСТИ КАЧЕСТВА�


� HYPERLINK "Руководство%20по%20качеству.doc" ��РУКОВОДСТВО�ПО КАЧЕСТВ�У










































































� HYPERLINK "Документация%20ИРО/НовПоложение%20УС.doc" ��УЧЕНЫЙ СОВЕТ�





� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Учебная%20часть.doc" ��Учебная часть�





� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Центры" ��Центры� 





� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Отделы" ��Отделы�





� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Лаборатории" ��Лаборатории�





� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Прорекетор%20по%20ИКТ%20и%20методобеспечению.doc" ��ПРОРЕКТОР


по ИКТ и методическому обеспечению �образовательной �деятельности�





� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Кафедры" ��Кафедры�





� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Документовед.doc" ��ДОКУМЕНТОВЕД�





� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Проректор%20по%20общим%20вопросам.doc" ��ПРОРЕКТОР


по общим �вопросам�





� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Первый%20проректор.doc" ��ПЕРВЫЙ ПРОРЕКТОР�





� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Проректор%20по%20образовательной%20деятельности.doc" ��ПРОРЕКТОР 


по образовательной 


деятельности�





� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Инфраструкутра.doc" ��ИНФРАСТРУКТУРА�





� HYPERLINK "ОРГСТРУКТУРА/Ректор.doc" ��РЕКТОР� 








Адрес электронной версии: Mizar/smk/Руководство по качеству    

Версия 1.0. от 16.04.09                                                                                                     стр. 2 из 11

