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1. Цель разработки.
Целью разработки данного стандарта является применение процессного подхода к деятельности по управлению продажами, а также регламентация выполнения работ процесса «Управление продажами» в соответствии с требованиями системы менеджмента качества.
2. Область применения и степень обязательности для всех участников процесса.
2.1. Настоящий стандарт устанавливает требования к процессу «Управление продажами» ООО «Ххх» основанные на требованиях стандарта ГОСТ ISO 9001-2011.
2.2. Настоящий стандарт является обязательным для всех подразделений организации, участвующих в процессе «Управление продажами» и всех участников процесса:
-ГД(генеральный директор)

-КД(коммерческий директор)

-СОП(специалист отдела продаж)

-ССС(специалист сервисной службы)

-НП(начальник производства)

-Б (бухгалтер)

-СД(секретарь-диспетчер)

3. Нормативные ссылки.

ГОСТ ISO 9000-2011 «Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь» 

ГОСТ ISO 9001-2011 «Системы менеджмента качества. Требования»
СТО 08-7.2-2015 «Маркетинг, работа с заказчиками»

СТО 11-7.5-2015 «Управление продажами»

ДП   17-8.5-2015 «Корректирующие и предупреждающие действия» 
Гражданский кодекс. Закон о правах потребителей.

4. Определения, обозначения, сокращения.

В настоящем стандарте применяются следующие термины с соответствующими определениями:

Алгоритм – последовательность действий, изображенная в графической форме.

Владелец процесса - должностное лицо, которое имеет в своем распоряжении ресурсы процесса, информацию о процессе, управляет ходом процесса и несет ответственность за результат процесса.

Заказчик (субъект инвестиционной деятельности) – юридическое или физическое лицо, имеющее финансовые средства и представившее по требованию подрядчика поручительство о своей платежеспособности. 
       Качество - степень, с которой совокупность собственных характеристик выполняет требования

Организация - юридическое лицо, которое имеет в собственности, хозяйственном ведении или оперативном управлении обособленное имущество и отвечает по своим обязательствам этим имуществом, может от своего имени приобретать и осуществлять имущественные и личные неимущественные права, нести обязанности, быть истцом и ответчиком в суде, а также имеющее самостоятельный баланс или смету и зарегистрированное в установленном порядке.

Процесс – совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих видов деятельности, преобразующая входы в выходы. 

Стандарт – нормативный документ, разработанный, как правило, на основе согласия, характеризующегося отсутствием возражений по существующим вопросам у большинства заинтересованных сторон, принятый (утвержденный) признанным органом (организацией)

Стандарт организации – стандарт, утвержденный организацией.
4.1. Сокращения:

ГД – генеральный директор
КД – коммерческий директор
ГОСТ – государственный стандарт

НТД – нормативно-техническая документация
ПРК – представитель руководства по качеству
СМК – система менеджмента качества. 

СТО – стандарт организации
ТУ     - технические условия

СОП - специалист отдела продаж

ССС  - специалист сервисной службы

НП    - начальник производства

ГБ     - бухгалтер

РП      – руководитель подразделения

ВСОП - ведущий специалист отдела продаж
НОС   - начальник отдела снабжения 

К          - кладовщик

НОТК – начальник ОТК

СД       - секретарь – диспетчер
      4.2. Обозначения символов для построения блок-схем (диаграмм потоков):
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начало (конец) процесса

· выполнение работы

· операция контроля (проверка, экспертиза)

· операция принятия решения

· документ

· взаимосвязь с другими процессами

· направление процесса

· доработка

· перенос

· передача в другое подразделение

· или

5. Описание процесса

5.1. Наименование процесса

 «Управление продажами»

5.2. Цель и задачи процесса

Цель процесса - своевременное и качественное оказание услуги, заключение договоров с заказчиками, с целью обеспечения организации заказами и  договорами для получения  максимальной прибыли, а также качественное обслуживание клиентов
Задачи процесса:
 - определить и закрепить порядок проведения этапов работ процесса;
 - определить и закрепить ресурсы, ответственность, полномочия в рамках процесса;

 - закрепить ответственность и порядок подготовки и заключения договоров с клиентами;

 - закрепить ответственность и порядок управления документацией по процессу;

 - определить результативные мероприятия по поддержанию обратной связи с клиентами;

 - обеспечить соблюдение интересов клиентов при заключении с ними договоров и оказании 

услуги.
5.3. Владелец процесса
Коммерческий директор (КД)
5.4. Общие положения процесса

Данный процесс проводится для того, чтобы обеспечить стабильное экономическое положение организации на рынке и выстроить эффективные отношения с клиентами.
Данный процесс регламентирует планирование деятельности управления продаж, управление документацией процесса продаж, поиск и работу с клиентами, определяет показатели и критерии результативности процесса.
5.5. Блок-схема процесса

см. Приложение А.

5.6. Планирование процесса

Владелец процесса производит планирование процесса на квартал на основании следующих данных:
а) План продаж –производственно-экономический план на год
      б) Протоколы совещаний «День качества» 
      в) Отчеты аудитов (внутренних и внешних);
      г) План-отчет работы (за предыдущий период планирования).
Владелец процесса разрабатывает «План-отчет работы» подразделения на месяц и предоставляет его для утверждения ГД до 25 числа месяца, предыдущего планируемому периоду. Утвержденный план предоставляется для работы участникам процесса не позднее, чем на следующий день после его утверждения коммерческим директором.
5.7. Отчетность
Владелец процесса отчитывается перед ГД о ходе процесса и выполнении планируемых мероприятий. 

Сроки предоставления отчетности за месяц - до 5-го числа месяца, следующего за отчетным периодом.
 5.8. Анализ данных со стороны вышестоящего руководителя

ГД проводит анализ результатов работы процесса «Управление продажами» на основании следующих данных:
а) «План-отчет» работы на месяц;
б) Отчетов проведенных аудитов внутренних и внешних.
5.9. Контроль хода процесса

Владелец процесса ведет контроль за ходом процесса в соответствии с утвержденным «Планом-отчетом» на квартал.
Ежедневно коммерческий директор собирает данные о выполнении «Плана продаж» от специалистов подразделения.

5.10. Управление процессом

Владелец процесса ведет управление процессом на основании своей должностной инструкции и путем принятия оперативных решений:
-по вопросам, превышающим финансовые полномочия исполнителей. 
-по выполнению объемов и установлению сроков продаж.
Владелец процесса ежедневно докладывает генеральному директору о проблемах, возникших во время работы, о их решении, о вариантах  решения, а также о проблемах, которые не входят в компетенцию коммерческого директора и  в решении проблемы требуется помощь генерального директора.
5.11. Показатели процесса

При определении критерия результативности используется регистрационный метод определении значений показателей.

Регистрационный метод основан на информации, получаемой путем подсчета числа отклонений (несоответствий), выявленных при проведении процедур анализа, планирования и улучшения СМК.
	Наименование показателя
	Критерий результативности
	Способ расчета коэффициента результативности - Кр

	1.Своевременность  выполнения

запланированных объемов продаж
2. Качество работы

    отдела продаж  
	1. Достижение запланированных показателей (объемов продаж) за месяц 

2. Отсутствие   

     рекламаций


	Пф/Пп = Кр
Пф/Пп = Кр



5.12. Оценка результативности СМК

В целях оценки результативности СМК вычисляется коэффициент результативности - Кр.: Общий коэффициент результативности СМК = Кр1 + Кр2 + Кр3 + …, 
                                                                                          n

где Кр – коэффициенты результативности процессов СМК;
n – количество коэффициентов результативности. 

Шкала коэффициентов результативности

	Коэффициент результативности
	1
	0,95
	0,9
	0,85
	0,8
	0,7
	0,6
	0,5


Результативность системы менеджмента качества определяется соотношением 0,85 ≤ Kp ≤1 

При 0,85 ≤ Kp ≤1 владельцу процесса необходимо рассмотреть возможность улучшения или обоснованного изменения Кр.

При 0,7 ≤ Kp < 0,85 владельцу процесса необходимо принимать корректирующие меры по достижению результативности.

При Kp < 0,7 владельцу процесса необходимо принимать срочное решение для выявления и устранения причин низкой результативности.

Периодичность оценки результативности – ежедневно, еженедельно, ежемесячно, ежеквартально, за полугодие, ежегодно.
Оценку результативности производят: владелец процесса (самооценка) и ГД в графе «Оценка результативности» «Плана-отчета работы подразделения»

Показатели – количество договоров, денежный доход, соблюдение сроков исполнения договоров, удовлетворенность/неудовлетворенность клиента качеством продукции

6. Процедура реализации процесса
6.1. Разъяснение этапов работ  
	Наименование этапов работ
	

	Разъяснение этапов работ (1)

	1. Составление плана реализации продукции
	На основании поступивших заявок от Заказчиков, на основании анализа продаж за предыдущий год, месяц, на основании стратегического пятилетнего плана, бизнес-плана на год и производственно-экономического плана на квартал составляется план реализации продукции на внешний рынок на месяц

	2. Поиск клиентов
	С помощью Интернета, СМИ – ведется поиск частных и корпоративных потенциальных Заказчиков, с помощью факсимильной связи и электронной почты рассылаются коммерческие предложения.

	3. Проведение переговоров и презентаций
	При поступлении предварительных заявок – КД, проводит переговоры с потенциальным Заказчиком выясняя его требования к продукции, обговаривая сроки поставки и цену.

	4. Заключение договора
	При достижении договоренностей, в юридический отдел подается заявка о составлении проекта договора. Оформляется и подписывается договор. Производится оплата.

	5. Контроль выполнения сроков заказа (за  3 дня до срока)
	На основании графика заказов, диспетчер осуществляет контроль за выполнением сроков выполнения заказа и за три дня до истечения срока исполнения договора делает запись о готовности заказа в «графике заказов» о чем информирует специалиста отдела продаж, ведущего заказ .

	 6. Выяснение удовлетворенности заказчика
	Менеджеры отдела продаж находятся в постоянной телефонной связи с клиентом, сообщают о всех движениях и изменениях выполнения его заказа, предупреждают заблаговременно о задержках  сроков, если таковые имеют место. После проведения монтажа заказанного Изделия, специалист отдела продаж, в течение 24 часов со дня установки, созванивается с клиентом, выясняет степень удовлетворенности клиента и, если все отлично, после проведения клиентом окончательного расчета, закрывает сделку и подает отчет за неделю по закрытым сделкам руководителю отдела продаж. 

	7. Контроль за проплатами по договору 
	Менеджер  отдела продаж ведет полный контроль за оплатами по договору, о чем информирует в своих ежедневных отчетах руководителя отдела продаж и коммерческого директора.


7. Реестр документации процесса 
	Индекс
	Название документа
	Ответственный
(должность)

	Срок хранения
	Место хранения

	Раздел 1. Документы первого уровня. Основополагающие административно-организационные документы



	___
	Политика в области качества 
	НП
	До замены
	Архив

 СМК

	----
	Цели в области качества
	НП
	До замены
	Архив

 СМК

	1. РК - 01
	Руководство по качеству 
	НП
	До замены
	Архив

 СМК

	Раздел 2. Документы второго уровня. Документированные процедуры СМК

	2. 
	 СТО 14-7.5-2015
	Владелец процесса
	До замены
	Архив

 СМК

	Раздел 3. Техническая и технологическая, предприятия, внешняя (нормативная) документация

	3.1.
	ГОСТ ISO 9000-2011
	Инженер по качеству
	До замены
	Архив

 СМК

	3.2.
	ГОСТ ISO 9001-2011
	Инженер по качеству
	До замены
	Архив

 СМК

	3.3.
	Гражданский кодекс. Закон о правах потребителя
	
	
	

	Раздел 4. Документы четвертого уровня. Исполнительная документация (записи)

	4.1
	Договор купли-продажи
	КД
	5 лет
	Бухгалтерия

	4.2
	План продаж
	КД
	5 лет
	КД

	4.3
	
Клиентская база   

	СОП
	1 год
	СОП

	4.4
	
Коммерческое предложение   

	СОП
	1 год
	КД

	4.5
	 Акты приема-передачи
	НМУ
	5 лет
	Бухгалтерия

	4.6
	Счет на оплату
	СОП
	5 лет
	Бухгалтерия

	4.7
	Накладные
	СОП
	5 лет
	Бухгалтерия 


8. Лист  рассылки

	№/№
	Наименование должностного лица

	1.
	Генеральный директор

	2.
	Менеджеры отдела продаж

	3.
	Секретарь-диспетчер

	4.
	Главный бухгалтер

	5.
	Начальник производства

	6.
	Кладовщик

	7.
	Главный инженер

(представитель руководства по качеству)


9. Приложения.

А – Блок–схема процесса

Б – План–отчет на месяц
В – План продаж(форма)

Г – Паспорт заказа

Приложение А                     Блок-схема процесса «Управление продажами»
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