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Учебно-тематический план повышения квалификации

	Разработка,  внедрение  и внутренний аудит  систем менеджмента 

качества,  соответствующих требованиям СТО Газпром 9001-2018


	Цель обучения:
	развитие теоретических знаний  и практических навыков в области управления внедрением TQM (Total Quality Management), а также разработки, внедрения и проведения внутреннего аудита системы менеджмента качества в организациях в соответствии с требованиями СТО Газпром 9001-2018 

	Развиваемые корпоративные компетенции:
	· обеспечение функционирования и развития системы менеджмента качества

	Категория слушателей:
	руководители и специалисты администрации, дочерних обществ и организаций ПАО «Газпром», ответственные за разработку, внедрение и аудит системы менеджмента качества

	Профессиональный стандарт:
	-

	Срок обучения:
	40 часов

	Режим занятий:
	дистанционный (2 часа в день)

	Форма обучения:
	заочная (без отрыва от работы)


	№
	Наименование 

разделов и тем
	Всего, 

часов
	В том числе
	Форма

контроля

	
	
	
	лекции
	практические занятия
	

	1. 
	Основные требования СТО Газпром 9001 и ГОСТ Р ИСО 9001 к системам менеджмента качества
	16
	7
	9
	

	1.1.
	Новый стандарт ISO 9001 как инструмент интеграции системы менеджмента в стратегический контекст организации. Отличия ISO 9001:2015
	1
	0,5
	0,5
	

	1.2.
	Концепция принятия решений с учетом рисков. Риск-ориентированное мышление
	1
	0,5
	0,5
	

	1.3.
	Сертификационный аудит. Процессный подход. 
	1
	0,5
	0,5
	

	1.4.
	Эффективное использование ISO 19011. Проверка компетентности в соответствии с ISO 9001
	1
	0,5
	0,5
	

	1.5.
	Аудит претензий потребителей. Проверка процесса внутреннего аудита. Аудит применения законодательных и правовых требований и обратной связи от потребителей. Аудит внутренней связи
	1
	0,5
	0,5
	

	1.6.
	Ресурсы для мониторинга и измерения. Проверка управления процессами, продукцией и услугами внешних поставщиков. Аудит менеджмента обеспечения ресурсами и взаимодействия с потребителями
	1
	0,5
	0,5
	

	1.7.
	Знания организации. Инструменты управления организационными знаниями
	1
	0,5
	0,5
	

	1.8.
	Организация системы менеджмента качества. Управление несоответствиями, анализ коренных причин, результативные корректирующие действия. Анализ причин несоответствий
	1
	0,5
	0,5
	

	1.9.
	Система менеджмента качества ПАО «Газпром». Аудит системы менеджмента качества. Основные положения. Рекомендации по улучшению. Оценка затрат на качество
	1
	0,5
	0,5
	

	1.10.
	Система международных стандартов ISO серии 9001 и комплекс стандартов СТО Газпром 9001 на системы менеджмента качества. Сопоставление требований ISO 9001:2015 и СТО Газпром 9001 к обращению с рисками и планированию качества. Планирование и управление ресурсами: сопоставление требований ISO 9001 и СТО Газпром 9001
	1
	0,5
	0,5
	

	1.11.
	Политика и цели в области качества (разбор кейса)
	1
	0,5
	0,5
	

	1.12.
	Осведомленность  персонала и управление документацией: сопоставление требований ISO 9001 и СТО Газпром 9001
	1
	0,5
	0,5
	

	1.13.
	Деятельность на стадиях жизненного цикла продукции и услуг. Управление процессами, продукцией, услугами внешних поставщиков. Управление производством продукции и предоставлением услуг
	1
	0,5
	0,5
	

	1.14.
	Оценка результатов деятельности. Внутренний аудит в соответствии с требованиями СТО Газпром 9001. Анализ со стороны руководства в соответствии с требованиями СТО Газпром 9001. Стандарты ПАО Газпром и оценка соответствия
	1
	0,5
	0,5
	

	
	Контроль знаний по разделу 1
	2
	
	2
	Зачет    (компьютерное тестирование)

	2.
	Средства и приемы TQM (Total Quality Management)
	24
	10
	14
	

	2.1.
	Основные понятия TQM
	2
	1
	1
	

	2.2.
	Модули TQM
	6
	3
	3
	

	2.3.
	Команды по качеству
	6
	2
	4
	

	2.4.
	Командные методы работы
	4
	2
	2
	

	2.5.
	Руководство и лидерство
	4
	2
	2
	

	
	Контроль знаний по разделу 2
	2
	
	2
	Зачет    (компьютерное тестирование)

	
	Итого:
	40
	17
	23
	


Программа повышения квалификации

Разработка,  внедрение  и внутренний аудит  систем менеджмента 

качества,  соответствующих требованиям СТО Газпром 9001-2018
ВВЕДЕНИЕ

Программа предназначена для руководителей и специалистов  администрации, дочерних обществ и организаций ПАО «Газпром», ответственных за поддержание системы менеджмента качества (СМК) и проведение внутреннего аудита СМК.

Целью обучения является развитие теоретических знаний и практических навыков в области организации, поддержания и аудита системы менеджмента качества в соответствии с требованиями СТО Газпром 9001 и ГОСТ Р ИСО 9001.

Развиваемые корпоративные компетенции:

· обеспечение функционирования и развития системы менеджмента качества 
Планируемые результаты обучения:

слушатель должен знать:

· отличия нового стандарта ISO 9001 как инструмента интеграции системы менеджмента в стратегический контекст организации, отличия ISO 9001:2015;
· концепцию принятия решений с учетом рисков;

· основные принципы сертификационного аудита, аудита претензий потребителей. аудита применения законодательных и правовых требований и обратной связи от потребителей, аудита внутренней связи;

· ресурсы для мониторинга и измерения, принципы проверки управления процессами, продукцией и услугами внешних поставщиков;

· инструменты управления организационными знаниями;

· основные принципы управления несоответствиями и анализа причин несоответствий;

· основные принципы анализа коренных причин и проведения корректирующих действий;

· особенности системы менеджмента качества ПАО «Газпром»;

· систему международных стандартов ISO серии 9001 и комплекс стандартов СТО Газпром 9001 на системы менеджмента качества;
· стадии жизненного цикла продукции и услуг, технологии управления процессами, продукцией, услугами внешних поставщиков;

· алгоритм оценки результатов деятельности, особенности внутреннего аудита в соответствии с требованиями СТО Газпром 9001;
· основные понятия TQM;

· принципы командного подхода ко всеобщему управлению качеством (или TQM), принципы формирования команд;

слушатель должен уметь:

· определять политику и цели в области качества;
· поддерживать и улучшать систему менеджмента качества в соответствии с требованиями СТО Газпром 9001 и ГОСТ Р ИСО 9001;

· проводить внутренний аудит СМК на  соответствие требованиям СТО Газпром 9001 и ГОСТ Р ИСО 9001;
· анализировать виды, причины, последствия несоответствий;

· проводить результативные корректирующие действия;
· формировать эффективные команды и управлять их работой по внедрению TQM в организации.

Организационно-педагогические условия

При реализации программы используется заочная форма проведения занятий с итоговым компьютерным тестированием.
Материально-технические условия реализации программы 

Образовательный процесс проводится с использованием только электронного обучения в ИСДО СНФПО ПАО «Газпром». 
Календарный учебный график

	Календарные дни

	1
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	Л, ПЗ
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	Л, ПЗ
	ИА 

(по разделу программы)
	Л, ПЗ
	Л, ПЗ


	Календарные дни

	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20

	Л, ПЗ
	Л, ПЗ
	Л, ПЗ
	Л, ПЗ
	Л, ПЗ
	Л, ПЗ
	Л, ПЗ
	Л, ПЗ
	Л, ПЗ
	ИА


Л – лекции

ПЗ – практические занятия

ИА – итоговая аттестация

Формы аттестации

Итоговым аттестационным испытанием, в рамках которого слушатель демонстрирует приобретенные им за весь период прохождения обучения знания и навыки, является зачет в форме компьютерного тестирования. 

По окончании прохождения программы выдается сертификат «Газпром корпоративный институт».
СОДЕРЖАНИЕ ПРОГРАММЫ

Раздел 1. Основные требования СТО Газпром 9001 и ГОСТ Р ИСО 9001 к системам менеджмента качества
Тема 1.1. Новый стандарт ISO 9001 как инструмент интеграции системы менеджмента в стратегический контекст организации. Отличия ISO 9001:2015
· Современная концепция ISO 9001:2015. Новые экономические условия. Понятийный аппарат 

· Отличия современных стандартов от стандартов предыдущих поколений. Аудит процессов 

· Новое в ISO 9001. PDCA - процессная модель. Понимание организации и ее контекста - среды

· Понимание потребностей и ожиданий заинтересованных сторон
Тема 1.2. Концепция принятия решений с учетом рисков. Риск-ориентированное мышление
· Риски: проблемы и возможности 

· Преимущества риск-ориентированного мышления. Анализ рисков в контексте процессного подхода. Корректная адаптация терминов 

· Структура и терминология стандарта. Качество менеджмента и удовлетворение всех заинтересованных сторон

· СМК - инструмент предупреждения рисков. Определение возможных рисков. Определение методов обращения с рисками 

· Применение методов обращения с рисками
Тема 1.3. Сертификационный аудит. Процессный подход. 
· Цель сертификации. Доверие к сертификации. Потребности заинтересованных сторон. Проблемы сертификации. СМК и ее процессы
· Понятие процесса. Входы и выходы процесса. Взаимодействие заинтересованных сторон 

· Идентификация процесса. Документированная информация для функционирования системы менеджмента. Показатели результативности процессов

Тема 1.4. Эффективное использование ISO 19011. Проверка компетентности в соответствии с ISO 9001
· Концепция руководящих указаний по аудиту систем менеджмента 

· Демонстрация соответствия стандарту. Проведение аудита в соответствии с процессами проверяемой организации 

· Установление числа выборок при проведении аудита 

· Аудит процессов высшего руководства

· Мероприятия по обеспечению компетентности персонала. Учет обучения, подготовки, квалификации и опыта работников 

· Сохранение компетентности 

· Аудит политики и целей в области качества 

· Анализ со стороны руководства 
Тема 1.5. Аудит претензий потребителей. Проверка процесса внутреннего аудита. Аудит применения законодательных и правовых требований и обратной связи от потребителей. Аудит внутренней связи
· ISO 10002. Менеджмент качества - Удовлетворенность потребителей - Руководство по работе с претензиями в организациях 

· Концепция работы с претензиями. Проверка результативности внутреннего аудита. Оценка компетентности внутренних аудиторов

· Определение нормативных требований к продукции и услугам. Демонстрация выполнения нормативных требований к продукции и услугам. Оценка соответствия соблюдения нормативных требований. Процесс обратной связи с потребителями. Удовлетворенность потребителя

· Внутренние коммуникации. Ответственность руководства за информированность персонала. Проверка результативности внутренней информированности. Средства передачи информации внутри организации

Тема 1.6. Ресурсы для мониторинга и измерения. Проверка управления процессами, продукцией и услугами внешних поставщиков. Аудит менеджмента обеспечения ресурсами и взаимодействия с потребителями
· Понятия "мониторинг" и "измерение". Средства мониторинга и измерения процессов, продукции/услуг и потребительской удовлетворенности  

· Проверка процесса закупок. Проверка цепочки поставок

· Потребность организации в ресурсах. Результативность менеджмента обеспечения ресурсами

· Аудит взаимодействия с потребителями. Методы взаимодействия организации  с потребителями. Проверка способов определения организацией требований потребителей. Проверка источников информации о продукции

Тема 1.7. Знания организации. Инструменты управления организационными знаниями
· Требования к организационным знаниям в контексте СМК. Факторы поддержания в управляемых условиях знаний организации

· Инструменты управления знаниями организации

· Организационные порталы, сайты, профессиональные сообщества. Решения в области управления интернет-данными. Специализированные решения по менеджменту знаний

Тема 1.8. Организация системы менеджмента качества. Управление несоответствиями, анализ коренных причин, результативные корректирующие действия. Анализ причин несоответствий
· Цикл PDCA. Развертывание СМК  в организации. Руководство, основанное на личном примере. Делегирование полномочий. Представитель руководства. Ответственность начальников структурных подразделений. Обратная связь на всех уровнях управления и постоянное улучшение 

· Несоответствия. Корректирующие действия. Коррекция. Наблюдения. Документирование несоответствий. Аудиторские доказательства несоответствий 

· Структура соответствия СМК. Требования ISO 9001:2015. Внутренние требования системы. Свидетельства соответствия. Формулирование несоответствий. Коренные причины и улучшение

· 5 "Почему?". Диаграмма Ишикавы. Человеческий фактор. Человеческая ошибка. Почему человек ошибается? Корректирующие действия
Тема 1.9. Система менеджмента качества ПАО «Газпром». Аудит системы менеджмента качества. Основные положения. Рекомендации по улучшению. Оценка затрат на качество

· Понятие аудита СМК. Аудит СМК как процесс. Требования ГОСТ Р ИСО 9001-2015 к внутренним аудитам. Важнейшие аспекты аудита

· Виды аудита СМК. Цели и особенности аудита 

· Стадии аудитов. Порядок действий при аудите. Программы аудитов. Роль и обязанности сопровождающих и наблюдателей

· Сбор и проверка информации. Подготовка заключения по результатам аудита. Заключительное совещание. Завершение аудита

· Требования ГОСТ Р ИСО 9001-2015 к действиям организации в отношении обнаруженных несоответствий. Классификация  и градация несоответствий. Алгоритм реализации корректирующих действий. Разбор ошибок в интерпретации причин несоответствий 

· Анализ причин несоответствий (типичные ошибки). Планирование действий по достижению целей в области качества 

· Нормативные документы, определяющие требования к оценке затрат на качество. Виды анализа затрат. Структура затрат. Предупредительные затраты. Затраты на контроль. Экономическая эффективность управления качеством
Тема 1.10. Система международных стандартов ISO серии 9001 и комплекс стандартов СТО Газпром 9001 на системы менеджмента качества. Сопоставление требований ISO 9001:2015 и СТО Газпром 9001 к обращению с рисками и планированию качества. Планирование и управление ресурсами: сопоставление требований ISO 9001 и СТО Газпром 9001

· Развитие стандартов на системы менеджмента. Взаимосвязь требований ISO 9001:2015 и  СТО Газпром 9001. Области применения СТО Газпром 9001 и  ГОСТ Р ИСО 9001-2015. Структура и терминология 
· Общие и дополнительные требования СМК. Документирование процедуры разработки, утверждения, анализа реализации и актуализации бизнес-планов. 

· Лидерство и приверженность, мотивация персонала. Политика в области качества. Обязанности, ответственность и полномочия в организации
· Взаимосвязь рисков с процессом планирования. Требования к документированию процесса управления планами качества. Современная концепция планирования качества. Требования к структуре плана качества

· Требования к разработке планов качества 

· Общие и дополнительные требования СМК (риски). Подготовка персонала. Средства управления. Совершенствование инфраструктуры. Сбойные ситуации. Конфиденциальность. Обеспечение надежности

· Требования ISO 9001 и СТО Газпром 9001 к целям в области качества. Требования к ресурсам. Документирование управления ресурсами

· Требования к оборудованию для мониторинга и измерений. Лабораторная проверка (калибровка, аттестация) использования организацией оборудования для мониторинга и измерений
Тема 1.11. Политика и цели в области качества (разбор кейса)

· Анализ формулировок Политики и целей в области качества в соответствии с требованиями СТО Газпром 9001. Оценка соответствия целей требованиям стандарта 

· Разбор кейса "Политика и цели в области качества организации нефтегазового комплекса»
Тема 1.12. Осведомленность  персонала и управление документацией: сопоставление требований ISO 9001 и СТО Газпром 9001
· Ответственность и полномочия персонала. Информирование персонала о последствиях невыполнения установленных требований. Документированная информация. Создание документированной информации и ее актуализация. Требования СТО Газпром 9001 к управлению документацией. Перечень документов СМК

· Управление записями. Управление документацией, описывающей требования потребителя к продукции. Управление процессами жизненного цикла продукции
Тема 1.13. Деятельность на стадиях жизненного цикла продукции и услуг. Управление процессами, продукцией, услугами внешних поставщиков. Управление производством продукции и предоставлением услуг 

· Анализ требований к продукции и услугам. Анализ производственной осуществимости контракта. Проектирование и разработка продукции и услуг. Управление проектированием и разработкой. Анализ потенциальных несоответствий. Выходные данные для проектирования и разработки 

· Управление процессом закупок. Соответствие обязательным нормативным требованиям. Мониторинг поставщиков. СМК поставщика. Оценка поставщика. Аудиты СМК второй стороной в соответствии с СТО Газпром 9001
· Управление изменениями. Документирование управления изменениями. Управление мониторингом и измерением характеристик продукции. Оценка результатов деятельности. Мониторинг удовлетворенности потребителей. 

Тема 1.14. Оценка результатов деятельности. Внутренний аудит в соответствии с требованиями СТО Газпром 9001. Анализ со стороны руководства в соответствии с требованиями СТО Газпром 9001. Стандарты ПАО Газпром и оценка соответствия

· Анализ данных в соответствии с требованиями СТО Газпром 9001. Инструменты анализа данных. Внутренний аудит: планирование, проведение, ведение записей. 
· Периодичность анализа со стороны руководства. Требования к входным данным анализа. Улучшение системы менеджмента качества

· Актуализация стандартов ПАО "Газпром" в соответствии с международными, национальными и корпоративными стандартами. Комплекс стандартов ПАО "Газпром" на системы менеджмента качества. Разработка новой версии СТО Газпром 9001. СДС "ИНТЕРГАЗСЕРТ". Планирование и организация анализа потенциальных несоответствий

Контроль знаний по разделу 1

· Зачет (компьютерное тестирование)

Раздел 2. Средства и приемы TQM (Total Quality Management)
Тема 2.1.  Основные понятия TQM

· Принципы TQM

· Внедрение TQM – долгосрочный проект

· Роль управления

· Ориентация на клиента

· Практикум «Зачем управлять качеством?

· Практикум «Начало внедрения TQM»

· Практикум «Что хочет клиент?»

Тема 2.2.  Модули TQM

· Ориентация на процесс

· Затраты на качество

· Ориентация на сотрудников

· Сбор информации

· Практикум «Внутренние отношения клиент-поставщик»

· Практикум «Использование бенчмаркинга»

· Практикум «Улучшение производственного рационализаторства»

· Практикум «Опрос сотрудников»

Тема 2.3.  Команды по качеству

· Типы команд

· Этапы улучшения качества

· Графические инструменты

· Контроль качества

· Практикум «Постановка задач»

· Практикум «Использование команд различного типа»

· Практикум «Достижение консенсуса»
· Практикум «Обязанности члена команды по качеству»
· Практикум «Этапы улучшения качества»

Тема 2.4.  Командные методы работы

· Средства и приемы управления качеством
· Анализ причины и следствия
· Методы анализа
· Контрольные карты

· Практикум «Многоступенчатое голосование»

· Практикум «Стратификация»

· Практикум «График Парето»

· Практикум «Диаграмма Исикавы»

· Практикум «Анализ препятствий и вспомогательных средств»
Тема 2.5.  Руководство и лидерство

· Понятие управленческих решений
· Лидерство как механизм постоянного обеспечения конкурентоспособности
· Самооценка и управление качеством
· TQM как высший этап развития корпоративного менеджмента

· Практикум «Проблемы при разработке управленческих решений»
· Практикум «Формирование идей решений»
· Практикум «Лидерство»
· Практикум «Механизм совершенствования деятельности организации»

Контроль знаний по разделу 2

· Зачет (компьютерное тестирование)

УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ПРОГРАММЫ

· Оценочные материалы для проведения итоговой аттестации
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