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1 НАЗНАЧЕНИЕ И ОБЛАСТЬ ПРИМЕНЕНИЯ
1.1 Настоящая документированная процедура определяет цель, задачи и общие требования к организации процесса анализа потребностей потребителей. Данная процедура распространяется на сотрудников, участвующих в процессе и регламентирует взаимоотношения подразделений, участвующих в процессе анализа требований потребителей.

1.2 Действие процедуры распространяется на процесс маркетинговых исследований рынка образовательных услуг, рынка труда, проводимых в ГБОУ СПО «Ардонский аграрно-технологический техникум».
2 НОРМАТИВНЫЕ ССЫЛКИ 
2.1 В настоящей документированной процедуре использованы ссылки на следующие документы:

Закон РФ «Об образовании»;

Устав ГБОУ СПО «Ардонский аграрно-технологический техникум»;

Положение о Службе маркетинга; 
Руководство по СМКО ГБОУ СПО «Ардонский аграрно-технологический техникум».
2.2 При разработке настоящей документированной процедуры использованы: 

ГОСТ Р ИСО 9001-2008 «Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь»

ГОСТ Р ИСО 9001-2008 «Системы менеджмента качества. Требования»

ГОСТ-Р 52614.2 – 2006 «Руководящие указания по применению ГОСТ Р ИСО 9001-2001 в сфере образования».

3 ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ
3.1 В настоящем документе применены следующие термины с соответствующими определениями: 

Маркетинговые исследование - систематическое определение данных, необходимых для анализа и решения, стоящих перед организацией задач, сбор информации, ее изучение, обработка и представление результатов.

Рынок труда - рынок спроса и предложения на рабочую силу. Через рынок труда осуществляется продажа рабочей силы на определенный срок.
Рынок образовательных услуг - рынок, на котором взаимодействуют спрос на образовательные услуги со стороны основных хозяйствующих субъектов (отдельных личностей, домохозяйств, предприятий и организаций, государства) и их предложение различными образовательными учреждениями.
Образование - целенаправленный процесс воспитания и обучения в интересах личности, общества, государства, сопровождающийся констатацией достижения обучаемым установленных государством образовательных уровней.

Повышение квалификации - обновление теоретических и практических знаний в связи с повышением требований к уровню квалификации преподавателей и необходимостью освоения новых современных методов решения профессиональных задач.

Потребитель - организация или лицо, получающие результаты деятельности по процессу. 
Ответственный за процесс - лицо, назначаемое приказом руководителя организации для проведения деятельности по процессу.

Удовлетворенность потребителя - восприятие потребителями степени выполнения их требований.

Результативность - степень реализации запланированной деятельности и достижения запланированных результатов.

Процесс - совокупность взаимосвязанных и взаимодействующих видов деятельности, преобразующих входы в выходы.

Заинтересованная сторона - лицо или группа, заинтересованная в деятельности и успехе организации.

Информационный отчет - систематический сбор, упорядочивание и анализ данных о внешней среде функционирования организации, включая требования к качеству услуг образования, а также обобщение и анализ информации по реализации политики, соответствующей стратегическим целям организации.

Экспертная группа - группа специалистов, компетентных в вопросах порядковых оценок фактов или явлений, не поддающихся непосредственному измерению.

РОУ Рынок образовательных услуг.
МИ - маркетинговые исследования. 
МТБ - материально-техническая база.
РРЦ ПО – руководитель регионального ресурсного центра.
4 ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
4.1 Маркетинговые исследования проводятся в целях:
· анализа потребностей потребителей;

· определение требований потребителей, предъявляемых к организации учебного процесса и к качеству подготовки специалистов в ГБОУ СПО «Ардонский аграрно-технологический техникум»;
· анализа состояния рынка услуг;

· анализа спроса и предложений на специалистов в среднесрочной перспективе, дать прогноз на развитие рынка труда в будущем.

В качестве внешних заинтересованных сторон выступают: 

· государство и общество; 

· абитуриенты и члены их семей; 

· предприятия и организации, социальные партнеры; 

· предприятия-работодатели. 

В качестве внутренних потребителей ОУ (внутренние заинтересованные стороны) выступают: 

· студенты; 

· все категории персонала  техникума; 

· процессы и функциональные подразделения  техникума. 

4.2 Проведение маркетинговых исследований:

· изучение и структурирование требований различных заинтересованных сторон; 
· степень удовлетворения спроса; 

· взаимодействие со всеми заинтересованными сторонами; 

· оценка и анализ удовлетворенности заинтересованных сторон; 

· информирование о программах и продуктах ОУ и формирование спроса на результаты деятельности ОУ; 

· разработка и реализация мероприятий по улучшению имиджа ОУ, позиционирования его на рынке образовательных услуг и научной продукции; 

· разработка на основе документированных требований потребителей 

требований к показателям результатов процессов СМК ОУ. 

4.2  Объектами маркетинговых исследований являются: 

· рынок образовательных услуг;

· рынок труда; 

· потребители;
· каналы продвижения; 

· персонал;

· реклама;

· внутренняя маркетинговая среда ОУ. 

4.4 Подразделением, ответственным за организацию и проведение маркетинговых исследований, является Служба маркетинга техникума.
4.5 Распределение ответственности и полномочий подразделений и должностных лиц ОУ при выполнении работ и мероприятий приведено в таблице 1.
Распределение ответственности и полномочий
Таблица1
	Процесс, вид деятельности в рамках процесса
	Процесс / Подразделение/ Должностное лицо

	
	Ответствен

ный
	Реализую
щий
	Соисполни
тель
	Информи
руемый

	1. МИ рынка труда
	Служба маркетинга
	Служба маркетинга
	Центр по

трудоустройству и

содействию карьере

студентов и выпускников (далее–Центр)
	Директор

	1.1 Формулирование целей МИ
	Директор
	Служба маркетинга
	
	

	1.2 Разработка плана МИ
	Служба маркетинга
	Служба маркетинга
	Центр
	

	1.3 Сбор информации
	Служба маркетинга
	Служба маркетинга
	Центр
	

	1.4 Анализ и обработка полученных данных
	Служба маркетинга
	Служба маркетинга
	
	

	1.5 Разработка рекомендаций и оформление результатов МИ
	Руководитель РРЦ ПО
	Служба маркетинга
	
	Директор

	2. МИ рынка образовательных услуг
	Руководитель РРЦ ПО
	Служба маркетинга
	Руководители отделений, приемная комиссия
	Директор

	2.1 Формулирование целей МИ
	Руководитель РРЦ ПО
	Служба маркетинга
	
	

	2.2 Разработка плана МИ
	Руководитель РРЦ ПО
	Служба маркетинга
	Руководители отделений, приемная комиссия
	

	2.3 Сбор информации
	Служба маркетинга
	Служба маркетинга
	Руководители отделений, приемная комиссия
	

	2.4 Анализ и обработка полученных данных
	Служба маркетинга
	Служба маркетинга
	
	

	2.5 Разработка рекомендаций и оформление результатов МИ
	Руководитель РРЦ ПО
	Служба маркетинга
	
	Директор


5 ПЛАНИРОВАНИЕ МАРКЕТИНГОВЫХ ИССЛЕДОВАНИЙ 
5.1 В план маркетинговых исследований включаются:

· ежегодное комплексное изучение рынка образовательных услуг, включающего в себя выпускников школ города, района и прилегающих территорий, а также абитуриентов, не прошедших по конкурсу в высшие учебные заведения;
· ежегодная координация действий по планированию перечня образовательных услуг, исходя из возможностей ОУ;
· формирование спроса.

5.2 График проведения маркетинговых исследований разрабатывается Службой маркетинга ежегодно в сентябре месяце.

5.3 График согласовывается с представителем руководства по качеству и утверждается директором техникума. 

5.4 Утвержденный график тиражируется и рассылается: 
· представителю руководства по качеству; 
· руководителям подразделений. 
График проведения маркетинговых исследований приведен в Приложении 1.
6 ПРОВЕДЕНИЕ МАРКЕТИНГОВЫХ ИССЛЕДОВАНИЙ 
6.1 Подготовка к проведению маркетинговых исследований 
6.1.1 Руководитель Службы маркетинга определяет персональный состав группы (фокус-группы) с учетом специфики проверяемых исследований. 

6.1.2 Состав группы может состоять из  нескольких человек. Один из них выполняет обязанности руководителя группы. 

6.1.3 При определении численности и состава группы необходимо учитывать: 

· цели, область и сроки проведения исследования; 

· область деятельности; 

· трудозатраты на проведение исследования. 

6.1.4 Не позднее, чем за 2 недели до начала проверки, руководитель группы совместно с руководителем Службы маркетинга  разрабатывают «План проведения маркетингового исследования» (Приложение 2).

6.1.5 Руководитель Службы маркетинга, по согласованию с членами группы, распределяет между ними обязанности по исследованию конкретных подразделений, видов деятельности и т.д. 
6.1.6 Руководитель Службы маркетинга проводит с членами группы инструктаж, определяет сроки проведения исследований, представления результатов исследований.
6.1.7 План проведения исследования подписывается руководителем группы, согласовывается с руководителем Службы маркетинга.

6.2 Процедуры проведения маркетинговых исследований
Проведение маркетинговых исследований включает следующие основные процедуры: 

1. Определение проблемы.

2. Постановка целей исследования.

3. Формирование рабочей гипотезы исследования и программных вопросов.

4. Определение системы показателей.

5. Разработка рабочего инструментария.

6. Определение этапов и сроков проведения маркетингового исследования.
6.3 Проведение маркетинговых исследований
6.3.1 Маркетинговое исследование проводится в соответствии с планом путем сбора и анализа фактических данных и регистрации наблюдений (Приложения 5 и 6).

6.3.2 Сбор фактических данных производится путем специально проведенных для решения конкретной маркетинговой проблемы наблюдений, опросов, экспериментальных исследований и др. 

В качестве источников информации используются: 

· Интервью с работниками проверяемого подразделения; 
· Отчеты подразделений;

· Обзоры жалоб и рекламаций потребителей;
· Благодарственные письма;
· Выставки, ярмарки;
· Презентации;
· Дни открытых дверей;
· Данные обратной связи от потребителей и др.
Информация, полученная из указанных источников, должна быть обработана в течение 3 дней. 

6.4 Оформление результатов
6.4.1 Итогом проведенного маркетингового исследования является анализ, выводы и разработка рекомендаций. Рекомендации должны быть аргументированными и достоверными, направленными на решение исследуемых проблем.

6.4.2 Результаты могут быть представлены в виде либо краткого общедоступного изложения существа исследования, либо полного научного отчета (Приложение 4). В нем в систематизированной и наглядной форме излагается схема исследования, и содержатся детально обоснованные выводы и рекомендации. 
6.4.3 Отчет о результатах маркетингового исследования согласовывается с заместителем директора по качеству образования в течение 5 дней по окончании исследования. 

7 ПРОВЕДЕНИЕ КОРРЕКТИРУЮЩИХ МЕРОПРИЯТИЙ И АНАЛИЗ РЕЗУЛЬТАТОВ МОНИТОРИНГОВЫХ ИССЛЕДОВАНИЙ
7.1 После получения отчета о результатах мониторинговых исследований результаты  прорабатываются на совещании при директоре для определения  корректирующих действий в соответствии с  СМК- ДП- 8.5.2-3 
«Корректирующие и предупреждающие действия» Ардонского аграрно-технологического техникума. 

7.2 По результатам обсуждения на совещании разрабатывается план корректирующих мероприятий.  
7.3 Копия плана направляется в Службу качества в течение 5 дней после получения отчета о результатах исследований. 

7.4 После выполнения корректирующих мероприятий руководители подразделений информируют в письменной форме директора.
7.5 Обобщенные результаты маркетинговых исследований СМКО ежегодно представляются заместителю директора по качеству образования.

7.6 Заместитель директора по качеству образования представляет  
8 ТРЕБОВАНИЯ К ПЕРСОНАЛУ, УЧАСТВУЮЩЕМУ В МАРКЕТИНГОВЫХ ИССЛЕДОВАНИЯХ
8.1 Требования к участникам маркетинговых исследований
Участники маркетинговых исследований должны удовлетворять следующим требованиям: 

· по образованию – высшее/среднее профессиональное образование; 

· по обучению – пройти подготовку по проведению маркетинговых исследований. 

8.2 Обязанности, права и ответственность руководителя группы
8.2.1 Обязанности. Руководитель группы обязан обеспечить: 

· руководство деятельностью группы; 

· разъяснение целей маркетингового исследования; 

· разработку плана проведения маркетингового исследования; 

· установление задания каждому члену группы на все время проверки; 

· выполнение плана маркетингового исследования в установленные сроки; 

· рациональную загрузку членов группы в ходе проведения маркетингового исследования; 

· организацию сбора и анализа информации, необходимой для объективного заключения; 

· составление отчета о результатах проверки; 

· соблюдение конфиденциальности информации, полученной в ходе исследования; 

· проведение маркетингового исследования в соответствии с процедурами, изложенными в настоящем документе. 

8.2.2 Права. Руководитель группы имеет право: 

· требовать от руководителя (или работника) исследуемого подразделения документы и данные, необходимые для проведения  исследований (в соответствии с планом); 

· в спорных ситуациях, требующих прекращения работы по маркетинговому исследованию, напрямую обращаться к заместителю директора по качеству образования. 

· задавать вопросы любому руководителю и работнику ОУ в соответствии с требованиями проводимого маркетингового исследования.
8.2.3 Ответственность. Руководитель группы несет ответственность за: 

· выполнение всех этапов маркетингового исследования; 

· установление и разъяснение целей; 

· выполнение обязанностей и реализацию прав, определенных настоящим стандартом; 

· объективность оценки результатов; 

· выполнение процедур, изложенных в настоящем документе; 

· соблюдение здоровой моральной атмосферы во время проведения маркетингового исследования. 

8.3 Обязанности, права и ответственность членов группы при проведении маркетингового исследования
8.3.1 Обязанности. Члены группы обязаны: 

· проводить сбор и анализ информации, необходимой для объективного заключения о действии и состоянии системы управления в проверяемом подразделении; 

· соблюдать конфиденциальность информации, полученной ими в ходе исследования; 

· проводить исследования в установленные сроки; 
· обрабатывать полученные результаты;
· проводить маркетинговые исследования в соответствии с процедурами, изложенными в настоящем документе. 

8.3.2 Права. Члены группы имеют право: 

· участвовать в оценке результатов исследования по его окончании; 

· не подписывать отчет о результатах исследования, если член группы не согласен с выводами руководителя группы. В этом случае он должен подписать отчет с оговоркой о несогласии и изложить свое особое мнение в письменном виде в произвольной форме, который прикладывается к основному отчету;

· задавать вопросы любому руководителю и работнику исследуемого подразделения; 

· информировать руководителя группы о прекращении маркетингового исследования, ввиду не обеспечения руководителем исследуемого подразделения условий для ее проведения. 

8.3.3 Ответственность. Члены группы по проведению маркетингового исследования несут ответственность за: 

· выполнение обязанностей и реализацию прав, определенных настоящим документом; 

· объективность оценки результатов; 

· правильное заполнение документов отчета; 

· выполнение процедур маркетингового исследования, изложенных в настоящем документе; 

· поддержание деловой, доброжелательной обстановки при  проведении маркетингового исследования. 
9 ХРАНЕНИЕ ДОКУМЕНТАЦИИ ПО МАРКЕТИНГОВЫМ ИССЛЕДОВАНИЯМ
9.1 Документация по маркетинговым исследованиям (графики и планы проведения маркетинговых исследований, материалы маркетинговых исследований, отчеты о результатах маркетинговых исследований (срок хранения – 25 лет), планы корректирующих мероприятий) должна храниться в течение 5лет: 

в Службе маркетинга – по всем маркетинговым исследованиям.

Приложение 1 

График проведения маркетинговых исследований 
(обязательное)

                                                               УТВЕРЖДАЮ 

                                                                                                                                                                                                   Директор ГБОУ СПО               «Ардонский аграрно-технологический техникум» __________ А.Л. Моуравов «_____» __________ 20__г. 

График проведения маркетинговых исследований   на _____год
	№ 


	Исследуемые

процессы


	Исследуемые

подразде-

ления


	Руководитель группы


	Дата начала и окончания МИ


	
	
	
	
	план
	факт

	
	
	
	
	начало


	окончание


	начало


	окончание



	
	
	
	
	
	
	
	


Руководитель Службы маркетинга _____________ «___» _________20__г. 

СОГЛАСОВАНО: 
Заместитель директора  

по качеству образования             _________________ «___»_________20__г.

Приложение 2 

План маркетингового исследования
(обязательное)

План № ____

Проведения маркетингового исследования
 _____________________________________________________

Цель МИ: __________________________________________________________________

Состав группы                       __________________________________________
                                              ________________________________________


__________________________________________

	Объекты 
	Основные нормативные документы, описывающие требования к объектам аудита
	Сроки МИ

	Маркетолог (фамилия, инициалы)



	
	
	
	


Руководитель  группы МИ  _____________________________________________________ 

СОГЛАСОВАНО 

Заместитель директора по КО______ _____________________________________________ 

Руководитель Службы маркетинга _______________________________________________
Приложение 4 

Отчет о результатах маркетингового исследования
(обязательное)

Отчет
о результатах маркетингового исследования 
от______ _________№_____

1 Основание проведения МИ_____________________________________________________ 

2 Цель МИ____________________________________________________________________ 

3 Объекты МИ_________________________________________________________________ 

4 Время проведения МИ________________________________________________________ 

5 Руководитель группы ________________________________________________________
                                                                                   Должность, фамилия, инициалы 

Члены группы МИ _____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
                                                                                                                 Должность, фамилия, инициалы
6 Выводы____________________________________________________________________ 

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

7 Срок представления корректирующих мероприятий _______________________________ 

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 

Руководитель группы __________________________________________________________ 

                                                                                           Подпись, расшифровка подписи , дата
Члены группы МИ ____________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________________ 

                                                                                           Подпись, расшифровка подписи , дата
СОГЛАСОВАНО 

Заместитель директора по КО______ _____________________________________________ 
                                                                                           Подпись, расшифровка подписи , дата
Ознакомлен: 

Руководитель Службы маркетинга _______________________________________________ 

                                                                                                           Подпись, расшифровка подписи , дата

Приложение 5
Профориентационная работа

Работа со школами 

	Школа
	Мероприятие
	Количество (по прошлому году)

	
	В текущем году
	В прошлом году
	Поступающих
	Обучающихся

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Приложение 6
Исследование рынка труда

	Специальность
	Источник информации

	
	СМИ
	Центр занятости
	База «Работодатель»
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


ЛИСТ СОГЛАСОВАНИЯ
                                                                         ДП Маркетинг 

                                                                                                   обозначение согласуемого документа
	СОГЛАСОВАНО
	

	Заместитель директора по КО
	_____________________________

	Заместитель директора по учебной работе 
	_____________________________

	Руководитель РРЦ  ПО
	_____________________________

	Заместитель директора по учебно - воспитательной работе
	_____________________________

	Заместитель директора по учебно-производственной работе 
	_____________________________

	 Руководитель Службы маркетинга
	_____________________________

	Заведующий отделом информационных технологий
	_____________________________

	
	

	
	


ЛИСТ РЕГИСТРАЦИИ ИЗМЕНЕНИЙ
	Номер измене

ния
	Номер листа
	Основание для внесения изменений
	Подпись
	ФИО
	Дата
	Дата введения

изменения

	
	Заменен

ных
	новых
	Аннули-

рованных
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


ЛИСТ РАССЫЛКИ
ДП Маркетинг                                                                                                                                        обозначение согласуемого документа 

Структурное подразделение________________________________________
	Должность
	Ф.И.О.
	Дата
	Подпись

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


	
	Должность
	Фамилия
	Подпись
	Дата

	Разработал
	Руководитель  РРЦ ПО
	Бекмурзова Р.К.
	
	

	Проверил
	Руководитель отдела стандартизации
	
	
	

	Согласовал
	Заместитель директора по КО
	Агузарова Л.М.
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